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ةـــــــــقدمــــم  

في  يتقلدون مناصب إدارية ووظيفيةمن مجموعة من الأفراد  ةالمنظم مجتمع يتألف        

تتواصل وتتكامل لتحقيق البرامج والأهداف , وعلى مستويات وفئات مختلفة المؤسسة

بتوظيف طرها المؤسسة في تحقيق الالتزام الوظيفي فيها والذي لا يكون إلا سالعامة التي ت

نسق اتصالي فعال ،حيث أنه يعتبر المرتكز الأول الذي يقوم عليه ولا يمكن الفصل بين 

فالمؤسسة هي عبارة عن تجريد يجسد فقط عن طريق وسائل وأنماط , الاتصال والمؤسسة

وعمليات الاتصال تؤثر بدرجة كبيرة على النظام الداخلي للمؤسسة وعلى الالتزام بتحقيق 

ا المنطلق تم تناول موضوع  هذه الدراسة الموسوم بـ نسق الاتصال أهدافها ومن هذ

وباعتبار أن الجامعة كمؤسسة تخضع الجامعية ، المؤسسة في وعلاقته بالالتزام الوظيفي 

ثر على تحقيق أهدافها وضبط العمليات ؤلعدة علاقات وتعاملات يومية والتي هي بدورها ت

  .بها ةالإدارية والتنظيمي

إطار منهجي لهذه الدراسة ، تمثل في  بدأت تم وضع خطة  هذا الموضع  لتناول    

الدراسة ، أسباب اختيار الموضوع ،أهمية الدراسة ، أهداف  تإشكالية الدراسةّ ،تساؤلا

ومقاربة نظرية  الدراسة ، الدراسات السابقة ، فرضيات الدراسة ، مفاهيم الدراسة،

وبعد ذلك المنهج المستخدم ) الزماني،  البشريالمجال المكاني ، (مجلات البحث  للدراسة،

وكذلك أدوات جمع البيانات ،وفي ،كذلك عينة البحث ، وأسلوب اختيارها ،في الدراسة

لنهاية صعوبات الدراسة الميدانية ،وكذلك انطلقت هذه الدراسة من إطار نظري جاء في ا

  .والفصل الثالث والفصل الرابع  ثلاثة فصول وهي الفصل الثاني



 

 ب 
 

الفصل الثاني مدخل سوسيو تنظيمي للاتصال من خلال التطرق  نا في حيث تناول     

إلى مدخل نظري للاتصال بماهية الاتصال ،الاتصال كعملية تنظيمية ،إضافة إلى تناول 

صال نظريات الاتصال كعملية تنظيمية إضافة إلى نظريات الاتصال ،تحليل عملية الات

وعناصرها ،وسائل الاتصال ،وأنماط الاتصال ،معوقات الاتصال ،مقومات الاتصال 

ي من خلال الناجحة، أما الفصل الثالث فقد تناولنا فيه مدخل نظري للالتزام الوظيف

المؤثرة عوامل ال، وأنماط الالتزام الوظيفي ماهية الالتزام الوظيفي :التطرق للعناصر الآتية

،مراحل الالتزام الوظيفي في لدى الفرد في المؤسسةالوظيفي  في مستوى الالتزام 

وعوامل تنمية الالتزام  أهمية الالتزام الوظيفي ،وطرق قياس الالتزام الوظيفي ،المؤسسة ،

أما بالنسبة للفصل الرابع ويتمثل في الاتصالات التنظيمية والالتزام الوظيفي الوظيفي 

ليه من حيث الاتصال والالتزام الوظيفي المفهوم والعملية ،كذلك دور القيادة وتطرقنا إ

التنظيمية في الاتصال وعلاقته بالالتزام الوظيفي ،دور الهيكل التنظيمي للمنظمة وعلاقته 

بالالتزام الوظيفي ،وكذا دور جماعات العمل في المنظمة وعلاقته بالالتزام الوظيفي 

الوظيفي ،ودور الجماعات غير الرسمية  ملمؤسسة وعلاقته بالالتزاوأيضا النظام الداخلي ل

  .في الاتصال وعلاقته بالالتزام الوظيفي 

الفصل الخامس تمثل في تفسير البيانات و اختبار الفرضيات من خلال عرض  أما     

انات البيانات العامة حول عينة الدراسة، البي: كمايلي  وجاءتالبيانات الميدانية و تحليلها 

المتعلقة بالفرضية الأولى ، البيانات المتعلقة بالفرضية الثانية وبيانات متعلقة بالفرضية 



 

 ج 
 

 إلى نتائج الدراسة باختبار الفرضية الأولى اختبار الفرضية  الثالثة ،وبعدها  تطرقنا 

  .الثالثة ،اختبار الفرضية الأساسية

الدراسة ،وأشير في الأخير أن هذا وفي نهاية البحث أوردت خاتمة تناولت نتائج        

الموضوع يكتسب أهمية كبيرة وهي الموضوع يكتسب أهمية كبيرة وهي قضية الاتصال 

  .وأهميته في تحقيق الالتزام الوظيفي
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  :إشكالیة البحث -1

يعتبر الاتصال عملية اجتماعية أساسية في العلاقات الاجتماعية داخل أي نسق          
حيويا فيها إذ  رااجتماعي وبما أن المنظمة نسق اجتماعي فرعي فإن الاتصال يأخذ دو

يعتبر من العمليات التنظيمية الأساسية التي يتوقف عليها نجاح المؤسسة في تحقيق 
، حيث يمكننا اعتبار الاتصالات داخل المنظمة بالدم الذي يجري في عروق الكائن أهدافها

يمكن تسيير أمور المنظمة، ولا  الحي ، يحمل الغذاء إلى كافة أنحاء الجسم، وبالمثل لا
اتصالات جيدة داخل المنظمة،  أنظمةأعمالهم ما لم يكن هناك  ايمكن للمديرين أن يؤدو
ويستخدم جميع  " رات الفردية اللازمة للاتصال الفعال بغيرهموما لم يكن لديهم المها
 أم فيفي منظمات الأعمال  كانواسواء ) communication(الناس لفظ الاتصال 

  ...وغيرها التواصل المباشر دور العبادة أو  في المدارس أو

وقد يتفقون أو يختلفون أحيانا فيما يقصدونه بالاتصال فرجل العلاقات العامة قد        
المجتمع ،ورئيس مجلس الإدارة   أمامتوصيل وتحسين صورة المشروع :  بالاتصال يقصد

قد يقصد إخبار العملاء والمستهلكين بمزايا المنتجات ، ومدير إدارة الأفراد قد يقصد 
ياسات  المشروع للعاملين، والمدير الممارس قد يقصد تبادل توفير معلومات كاملة عن س

رئيس  لإخباروالمرؤوسون قد يقصدون الطرق السليمة  المرؤوسينالمعلومات بينه وبين 
سبق يعتبر الاتصال همزة الوصل بين الفاعلين في  وبناء على ما؛ " المشروع بمشاكلهم

طلوب لتحقيق أهداف المنظمة وإعمال المجال الاجتماعي للمنظمة فبه يتحقق التفاعل الم
  .النظام العام لها

وضع الأفكار في ب )المرسل(يقوم بها طرف  ولهذا يمكن اعتبار الاتصال هو عملية     
بحيث يمكن أن يتفهمها الطرف الآخر ) أداة أو قناة(وفي وسيلة مناسبة ) رسالة(صياغات 

وبهذا يكون الاتصال هو ). التغذية الراجعة( ويتصرف بالشكل المطلوب) المرسل إليه(
العملية الحيوية الأساسية في المنظمة تتوقف عليها كل العمليات والأنشطة التنظيمية، ولما 
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هذه الأهمية القصوى في المنظمة فإنه لا شك يؤثر تأثيرا بالغا في الالتزام  للاتصالكان 
  ).لاتصالا(الذي يعتبر تغذية راجعة لهذه العملية  يالوظيف

ويعتبر الالتزام الوظيفي كذلك عاملا أساسيا للسير الحسن للمؤسسة، إذ بدون        
 بالاتصالالالتزام الوظيفي لا يمكن للمنظمة أن تحقق أهدافها ، ويرتبط الالتزام الوظيفي 

 فالالتزام ،ارتباطا وثيقا إذ يعتبر بمثابة التغذية الراجعة للعملية الاتصالية التنظيمي
كما يراه البعض هو الارتباط النفسي والشخصي للفرد العامل بالمنظمة مما يدفعه لوظيفي ا

إلى الاندماج في العمل وإلى تبني قيم وأهداف المنظمة، وكما يعتبر الالتزام الوظيفي تلك 
السلوكيات التي يقوم بها المدير أو القائد في المؤسسة وتدل على مدى التزامه بالقواعد 

والتنظيمية التي تحدد علاقته بعمله وكذلك على الراحة النفسية والرضا عن  الأخلاقية
كما يمكن اعتبار الالتزام .بها وتفضيلها على غيرها من الوظائف والاعتزازشغله لوظيفته 

الوظيفي بأنه الحالة التي يصبح فيها العامل مقيدا بإطار من السلوك وأفعال نابعة من 
  .قد تحدد نشاطاته وتزيد من اعتقاده بالمحافظة على هذا السلوك تفكيره ومعتقداته ، والتي

من خلال  ملهذا الاعتقاد نابع كذلك من الخبرة الشخصية التي تشكلت لدى الفرد العا     
الممارسات التنظيمية السائدة في المؤسسة والتي تخضع لقيم وقوانين تنظيمية تحدد 

ة لضمان السير الحسن ، وتحقيق الانضباط واجب القيام بها داخل المنظمالسلوكات ال
  .التنظيمي ، وتقي الفرد من المساءلة التنظيمية

فالاتصال  لم يكن هناك نظام اتصالي فعال، يتم ما تحقيق هذه القيم والأهداف لا إنإلا     
كعملية اجتماعية  وتنظيمية تتوقف عليه كل السلوكات والعمليات التنظيمية ، من خلال 

وعلاقته  بالالتزام الوظيفي في  الاتصالنسق : بحثنا ودراستنا هذه المعنونة بـ  
نحاول فحص وكشف العلاقة الارتباطية بين المتغيرين ، أي علاقة  المؤسسة الجامعية 

، حيث يمكن اعتبار نسق الاتصال كمتغير مستقل والالتزام  زام الوظيفي الاتصال بالالت
إلى أي مدى يؤثر الاتصال بمختلف عناصره في  آخر بمعنى . الوظيفي متغيرا تابعا
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إلى : الالتزام الوظيفي، ولهذا نحاول حصر إشكالية هذه الدراسة بالتساؤل المحوري التالي
وظيفي داخل المؤسسة ؟ ومن خلال هذا التساؤل في الالتزام ال الاتصالثر حد يؤ أي

ومؤشرات  الاتصالالرئيسي يمكننا تحليله إلى عدة أسئلة فرعية تربط بين عناصر 
داة الوظيفي، فعناصر الاتصال هي المرسل، المرسل إليه، الرسالة، القناة أو الأ الالتزام

وقت العمل، احترام  اماحترالتغذية الراجعة، ويمكن حصر مؤشرات الالتزام الوظيفي في 
  .النظام الداخلي لمؤسسة، الالتزام بتحقيق أهداف المؤسسة

  :ةوفي ضوء هذه العناصر والمؤشرات يمكننا طرح التساؤلات الفرعية التالي    

 ؟المؤسسة بأهداف  والالتزامهل هناك علاقة بين الأداة المستخدمة في الاتصال  -

 ؟النظام الداخلي للمؤسسةهل يؤثر أسلوب الاتصال في احترام  -

 ؟هل يؤثر محتوى الرسالة الاتصالية في الالتزام الوظيفي -

 :أسباب اختیار الموضوع  -2

همية العملية إن  هناك عدة أسباب دعتني لاختيار هذا الموضوع نظرا للأ      
 الأسبابوالعلمية لموضوع الاتصال وعلاقته بالالتزام الوظيفي، ويمكن تلخيص هده 

في أسباب موضوعية تتعلق بالبحث العلمي، وأسباب ذاتية تتعلق بالمعايشة اليومية 
كل الاتصال في المؤسسات المختلفة، وفي الجامعة  امشبإحساسه خلال للباحث من 
  .بصفة خاصة

 :الأسباب الموضوعیة  - أ

السبب الموضوعي الأول الذي دعا الباحث لاختيار هذا الموضوع هو أهمية  -
الكثير من المشكلات  إذفي تحقيق أهداف المؤسسة،  وأثرهاالاتصال كعملية تنظيمية 

  .الاتصالية العملية التنظيمية سببها الرئيسي هو سوء 
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عاملين أو السبب الثاني هو ارتباط الاتصال بالالتزام الوظيفي ، فالتزام ال -
المرؤوسين بالعمل كثيرا ما يكون مرتبط بطبيعة العملية الاتصالية، بين مختلف 

  .الفاعلين في المؤسسة
رغبة الباحث في الكشف عن مدى أهمية الاتصال في المنظمة عامة و في   -

في تحقيق أهداف الجامعة وضمان  الأساسيالجامعة  خاصة باعتباره العامل 
  .استقرارها

  .الدراسات السوسيولوجية في الجزائر حول هذا الموضوع رغم أهميتهقلة  -
  :الأسباب الذاتیة -ب 

من خلال معايشة الباحث لواقع المؤسسات الجزائرية ومعاناته الذاتية في قضاء 
مصالحه الإدارية، حيث كثيرا ما يكون سوء الاتصال، وعدم فهم العاملين للرسائل 

  . في عدم التزامهم في أداء مهامهمالواردة من طرف الرؤساء سببا 
معايشة الباحث للكثير من المشكلات داخل الجامعة ناتجة عن سوء الاتصال بين  

الفاعلين في المؤسسة حيث كثيرا ما تفسر الرسائل المتبادلة بين الفاعلين في المنظمة 
 .الالتزامتفسيرا خاطئا فتؤدي إلى عدم 

لاتصال والتي تؤثر على السير الحسن للمؤسسة النتائج السلبية التي تصدر من سوء ا
  .الجامعية

  :أھمیة الدراسة  -3 

يعتبر الاتصال عاملا حاسما في كل العمليات التنظيمية، بل التنظيم في حد ذاته هو      
وللفاعلين الاجتماعيين ق غايات تنظيمية وفردية للمؤسسة،عملية اتصالية، تهدف إلى تحقي

الدم في جسم الإنسان فهو المسئول عن  إيصال التغذية  لكل اعضاء فيها، فالاتصال مثل 
ديمومة واستقرار الكيان  على الجسم مما يمكنهم من أداء وظائفهم، وبالتالي المحافظة

لمؤسسة ككل، ونظرا لكون الالتزام الوظيفي شرط أساسي للقيام بالعمل في لالاجتماعي 
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 الالتزام، وتحقيق أهدافها ، وكذلك لكون واستقرارها  إستمراريتهاالمؤسسة، وضمان 
كثيرا  أنوالوسائل المستخدمة فيها ، إذ   الوظيفي نتيجة حتمية للعلمية الاتصالية ونوعيتها

ها إلى عالسلوكية تؤدي إلى كلفة عالية وخدمة سيئة في المؤسسة الجامعية مرج الأنماطمن 
 ههذ أهميةبرزت من خلال هذا كله . والمرؤوسين الرؤساءعدم الالتزام الوظيفي من قبل 

  .الدراسة

 :أھداف الدراسة-4

تهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن العلاقة الارتباطية بين الاتصال كعملية      
كشرط أساسي لتحقيق  تنظيمية، وكنسق بنائي في المؤسسة والالتزام الوظيفي
، ولهذا يدخل هذا أهدافهاالمؤسسة لاستقرارها ،وضمان إستمراريتها ومنه تحقيق 

التي تساعد المؤسسات على تقديم أفضل أداء،  الإمبريقيةالبحث ضمن البحوث 
وتحقيق أحسن ظروف للعمل ، والجامعة كمؤسسة أكاديمية تعتبر من أولى 

و الدراسات السوسيولوجية واستثمار ية، مبإتباع  الأساليب العلإلزاما المؤسسات 
   .لف مصالحهاقيق السير الحسن لمختنتائجها لتح

 .الدراسات السابقة-5

هناك العديد من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الاتصال و أهميته في   
المؤسسة، وكذلك تناولت الالتزام الوظيفي وعلاقته ببعض المتغيرات التنظيمية ، إلا ان 

د قليلة، وجود دراسات تتناول علاقة النسق الاتصالي بالالتزام الوظيفي بشكل مباشر تع
الدراسات التي إلى تناول هذا الموضوع، وسوف نحاول التطرق لبعض  ااضطرنمما 

  .العالم العربي والعالم عموماأجريت في 

  : الدراسات العربية  - 1
 : مكوناته وأنماطه في الإدارة المحلية  –بعنوان أساليب الاتصال :  الدراسة الأولى •
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  منتوري قسنطينةنجيب هبهوب ،إشراف قيرة إسماعيل ، جامعة 
  ، مكان البحث بلدية سكيكدة 2002-2001زمن الدراسة  

أن الاتصال يعتبر : طرحت هذه الدراسة مشكلة تتلخص في : إشكالية الدراسة -
ميدانا متشعبا لأن جميع التفاعلات البشرية تتم من خلاله ،فهده التفاعلات تأخذ 

والرسائل وغيرها من  قوالوالأالأفعال : من عملية الاتصال أنواع متعددة منها 
التي تختص بتبادل المعلومات الوسائل إضافة إلى ذلك هناك الاتصالات الإدارية 

والبيانات والأوامر بين المستويات التنظيمية المختلفة في المؤسسة فالاتصال هو 
الأداة التي يتم من خلالها الربط بين كافة أرجاء الهيكل التنظيمي الداخلي وفي 
جميع الاتجاهات ،فالتعاملات التي تتم في البناء التنظيمي ،إما بطريقة رسمية أو 

 : يقة غير رسمية وجاءت أسئلة الإشكالية على النحو التالي بطر

كيف تتجسد العملية الاتصالية ببعديها الرسمي وغير الرسمي في البناء  -1
 التنظيمي والبلدي ؟

 وات التي يتم من خلالها أو عبرها؟ماهي القن -2

أو مكونات العملية الاتصالية لدى كل من الرؤساء  متغيراتمامدى وضوح  -3
 ن ؟والمرؤوسي

 كيفية عمل ومكونات العملية الاتصالية في البناء التنظيمي ؟ -4

وهي الدراسة الميدانية التي أجراها معهد العلوم الاجتماعية  :الدراسة الثانية •
بعلاقة الاتصال برضا " يدة بالجزائر سنة وذلك في الفصل الخاص بجامعة البل

ب سوء العلاقات داخل العمال وبالتزامهم الوظيفي في الجماعات المحلية وأسبا
المؤسسة ،توصلت الدراسة إلى أن أسباب صعوبة الالتزام ترجع إلى نقص الترابط 
والاتصال بين الموظفين وعدم وجود برنامج عمل واضح ،ونقص متابعة 

 %53وأجاب  %46للعمل وتناقض التعليمات والمعلومات وذلك بنسبة  المسئولين
بأن الصعوبات التي تلقوها ترجع إلى كثرة تحويلهم من مكتب لآخر مما أثر في 
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العمل الجديدة وبالتزامهم وأدائهم فيما بعد  أما عدد التحويلات  اتصالهم ببيئة 
مرات  6إلى  4تم تحويلهم من  %17فتراوحت بين مرة واحدة وثلاث مرات ،وأن 

جعل من الصعب استقرار تم تحويلهم أكثر من عشر مرات وهذا ي %9و 
وتكيفهم في مؤسسة ذات بيئة مهنية وعملية جديدة ،وفي العالقة مع الموظفين 

يتصلون اتصالا غير مباشر بالرؤساء  %26الرؤساء توصلت الدراسة إلى أن 
بالرؤساء يعتبر سلوكا تنظيميا مهما يتصلون بالرؤساء اتصالا مباشرا  %74و

الأوامر غير أن ما يعيق هذه الاتصالات كثرة خاصة إذا كان لا يقتصر فقط على 
تغيب وتأخر الرؤساء بحيث لا يجدهم المرؤوسون وقت الحاجة إليهم خاصة في 

وأما من حيث إشراك  % 26الحالات الحرجة والاستعجالات ،وذلك بنسبة 
الموظفين في تسيير شؤون المصلحة وإخبارهم بمشاريعها فقد أجاب أكثر من 

وري اختبارهم  بمشاريع المصلحة التي يعملون فيها ،وأجاب بأنه من الضر 68%
بضرورة إشراكهم في  %88بأن ذلك غير ضروري ،وأجاب  %68أكثر من 

من المبحوثين  %58تسيير المصلحة وفي إصدار القرارات ،وقد أجاب أكثر من 
من أجل تحسين بأن الإدارة تستمع إلى ملاحظاتهم في العمل وإلى اقتراحاتهم 

ير وتجاوز الأخطاء ،وقد اعتبر الموظفون موضوع الدراسة بأن يكون مصدر التسي
بأنهم  %18،وأجاب أكثر من  % 69الاقتراحات من عندهم وذلك بنسبة تفوق 

بأن  %6يفضلون أن تكون الاقتراحات من الجهات القيادية وقد لاحظ نسبة 
العلاقات بينهم الانسجام بين الرؤساء والمرؤوسين هو من أهم عوامل تحسين 

حسن المعاملة والأخلاق  أجابوا بأن  %31وتحسين فعالية الاتصال ،وأن أكثر من 
المؤثرة في العلاقة مع الرؤساء ومع الزملاء ،وهذا ما الحسنة هي من أهم العوامل 

يبين أهمية العلاقات الإنسانية وإعطاء القيمة والتقدير الإنساني والذاتي للموظفين 
الموظفين بأنهم لا يعرفون رئيسهم حتى الآن ،ولم يرو صورته  وقد لا حظ بعض

،وهذا ما يجعل العلاقة الاتصالية تحمل الكثير من الغموض والتساؤلات حول 
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النمط والكيفية والوسيلة التي تحقق أهداف المؤسسة والتزاماتها الاتصالية في 
  .1المؤسسة

    الأجنبيةالدراسات  - 2
عديدة حول الاتصال في المؤسسات وذلك لمحاولة  أجنبيةدراسات  أجريت       

نسق  و التزام العمال فيها و المؤسسة أداءبين  وجود علاقةالكشف عن احتمال 
  :الاتصال بها ومن بينها مايلي

 تأثيراتبحث في "سوباكتواتانا  والتي كانت بعنوان دراسة  :الأولى دراسةال •
و  الأمريكيينو القيم الثقافية على الالتزام الوظيفي للمديرين  التشاركية الإدارة

 الإدارةتوسيع البحث في الالتزام و  إلىحيث هدفت هذه الدراسة "  التايلنديين 
تحديدا هدفت  أكثرالتشاركية المبنية على الاتصال و القيم الثقافية في تايلند و بشكل 

 الأمريكانهل هناك فروق بين المديرين  التاليين السؤالينعن  للإجابةهذه الدراسة 
 إدارةو المديرين التايلنديين في تايلند من حيث الالتزام الوظيفي و هل هناك 

تشاركية تتم من خلال عمليات الاتصال و قيم ثقافية مرتبطة بالالتزام الوظيفي بين 
 راءإجخلال  ذلكالجنسيات في تايلند و لقد تم  المتعددةالمديرين في المؤسسات 

    فرد وكانت النتائج كمايلي 135الدراسة على عينة مكونة من 
و المديرين  الأمريكيينبين المديرين  إحصائيةهناك فروقات ذات دلالة  -

  .في مستويات الاتصال والاستمرار والالتزام الوظيفي التايلنديين

   .ارتبطت الإدارة التشاركية ومدى قوتها بقوة الالتزام والاستمرارية -

  ارتبطت الإدارة التشاركية بالتوجيه البعيد المدى بقوة مع الالتزام و الاستمرارية   -
من جامعة  "ليج"معهد السوسيولوجيا بجامعة  أجراهاالتي  : الثانية الدراسة •

نسق الاتصال و  بينحول العلاقة القائمة   "ادموند دالستروم" أعمالستوكهولم و 
فانه ,انه عندما تكون عملية تبادل المعلومات معطلة  أكدتحيث ,تنظيم المؤسسة 

                                                           
  .78،79،ص،ص،.2001،.،الجزائر ،دیوان المطبوعات الجامعیة ،ط نظریة وتطبیقیة، الاتصال في المؤسسة دراسة ناصر قاسمي -  1
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بها حول العلاقة  أقيمتدراسة علمية  أهملعل بالمؤسسة و يترتب عنها نتائج مضرة
بين نوع الاتصال و مدى تحقيق النتائج المرجوة في التنظيم هي تلك التي قام بها   

يكلف فيها  اعأوضتجارب نالت شهرة كبيرة تقوم على ثلاث  أجرىحيث  بإفلاس
معلومات و تعليمات " ب" إلىينقل " ا", بمهمة محددة " ب"و " ا"شخصان هما  

  وجه  أحسنضرورية ويتعين على ب تطبيقها على 

لكن تبادل الحوار بينهما ,يمكنه الاستقبال " ب"و  الإرساليمكنه " ا"  الأولىفي الحالة  -
  ) أحاديةالاتصال يجري بطريقة ( ممكنغير 

 إشارةيمكنه الاستعانة من " ب"يستقبل لكن " ب"و  يرسل" ا"في الحالة الثانية  أما -
  .إرسالهلا ما تم  أمقد فهم  إذاما  إلى للإشارة) حمراء أوخضراء (ضوئية 

حيث يكون كل مشارك في الوقت ،يجري الاتصال في الاتجاهين  الأخيرةفي الحالة  -
  .نفسه مرسلا و مستقبلا 

تنفيذه  أبدالا يفهم ما يطلب منه و لا يستطيع "ب" الأولىانه في التجربة ونشير النتائج  -
لا يعرف كيف يجعل " ا"فان " ب"بالنسبة ل ( الأخر الواحد عنفالطرفان لهما انطباع سيئ 

 يتمكن على العموم" ب"في الحالة الثانية ،عاجز " ب"فان " ا"وبالنسبة ل  ،نفسه مفهموما
" ب"وفي الحالة الثالثة يتوصل ،)وبعد مواجهة صعوبات،لكن ليس بسرعة (من الانجاز 

منهما احترام لدى  لأييصبح  نأانجاز المهمة ببساطة و الطرفان المتنازعان يمكن  إلى
  . الأخر

الدراسات الميدانية حول الاتصال من استخلاصها من هذه التجارب و تمكنواهم نتيجة  -
لوائح و قرارات صماء و توجيهها نحو التطبيق دون تعزيزها  إصداران وفي المؤسسة 

يقلل من فرص ,بالتوضيحات الكافية و السماح بخلق نقاش حول الجوانب المبهمة فيها 
  .نجاحها و الالتزام بتنفيذها
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  .فرضیات الدراسة - 6
 :الفرضية الرئيسية -1

  .يلعب الاتصال دورا محوريا في الالتزام الوظيفي
 :الفرعيةالفرضيات  - 2

هناك علاقة وطيدة بين الأداة المستخدمة في الاتصال والالتزام بأهداف   -
 المؤسسة

 .الاتصالي عاملا أساسيا في احترام النظام الأساسي للمؤسسة الأسلوبيشكل  -

 .يؤثر محتوى الرسالة الاتصالية بشكل أساسي في الالتزام الوظيفي -

  .مفاهيم الدراسة- 7

 :الوظيفي الالتزام - 1

لا يفارقه والملازم للشيء المداوم عليه، ويعني كذلك  الشيءالعهد ويلزم ": لغة  - أ
وهو مفهوم قديم في العلوم  1 "في اللغة العهد والقرب والنصرة والمحبة

 .الإنسانالاجتماعية وكان أول من بحث فيه علماء الاجتماع الذين يرون أن 
منظمة،  اجتماعيةبوصفه كائنا اجتماعيا يعيش مع أفراد آخرين في بيئة 

وتربطه بهم علاقات اجتماعية ويرون أن الالتزام الوظيفي يعد جزءا من 
الالتزام الاجتماعي العام الذي يتمثل في تنمية مشاعر الفرد نحو المجتمع الذي 
يعيش فيه بما فيه من أفراد ومنظمات وما يسود فيه من أفكار و وقيم و العمل 

 .ومبادئه وأفكاره على نشر وتمتين قيم ذلك المجتمع

 

 

 
                                                           

، 4،دار حامد للنشر والتوزیع،طقیم العمل والالتزام الوظیفي لدى المدیرین والمعلمین في المدارسمحمد حسن محمد حمدات ، -  1
  .62،ص، 2006الأردن،
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 :اصطلاحا  -  ب

أنه الارتباط النفسي الذي يربط الفرد بالمنظمة مما ": (Orielly)يعرفه أورلي
  1"يدفعه إلى الاندماج في العمل وإلى تبني قيم المنظمة

الرغبة القوية للبقاء عضوا في المنظمة  بأنه :(Porter)ويعرفه بورتر
  2.للقيام بجهود كبيرة لصالحها والإيمان بها وتقبل قيمها وأهدافها والاستعداد

من خلال هذين التعريفين  يمكننا القول بان الالتزام الوظيفي هو عهد وميثاق 
بين العامل والمنظمة تجعله يلتزم بأهدافها، ويحترم قوانينها ، ويدافع عن 

في مقابل مالي، مصالحها مقابل حصوله على مكاسب مادية ومعنوية تتمثل 
  .وكذلك في تحقيق وضع اجتماعي مقبول في المنظمة وفي المجتمع عموما

  :التعريف الإجرائي للالتزام -ج

من خلال التعريف اللغوي والاصطلاحي  ومن خلال أهداف هذه الدراسة يمكننا               
  :إعطاء تعريف إجرائي لهذا المفهوم كمايلي

للقوانين ) المؤسسة الجامعية(أعضاء المنظمة  احترامنقصد بالالتزام الوظيفي؛ 
التنظيمية، والإيمان بالأهداف التي أنشئت من أجلها الجامعة والدفاع عن 

  .مصالحها، والرغبة في البقاء كأعضاء فيها والعمل بكل تفاني وروح المسئولية

  :الاتصال-2

ما اتصل : لوصلةالاتصال وا: جاء في لسان العرب لابن منظور: التعریف اللغوي  - أ
فيما بينهما وصلة اي اتصال وذريعة،  يشباتصل  يكل ش: ، قال الليثيبش

وصلة، والوصل ضد الهجران، والوصل خلاف الفصل،  وصلا  يءووصلت الش
إلا الذين "  وأيضاأي وصلنا لهم ذكر الأنبياء " ولقد وصلنا لهم القول" وفي التنزيل 

                                                           
   62،ص2006،الأردن،1،دار الحامد، ،طالمدیرین والمعلمین، في المدارس  قیم العمل والالتزام الوظیفي لدىمحمد حسن حمدات ، -  1
  .63نفس المرجع،ص -  2
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اي يتصلون، و توصل إليه أي تلطف في " يصلون إلى قوم بينكم وبينهم ميثاق
  1.الوصول إليه

 : التعریف الاصطلاحي  - ب

أن الاتصال عملية عصبية حيوية حيث يتم فيها يرى :  (Deflours)يعرفه دفلور 
وأنه عملية نفسية حيث يتم ، تسجيل معاني ورموز معينة في ذاكرة الأفراد 

  .اكتساب معاني ورموز من خلال التعليم 

     من خلالها نقل وتلقي بأنه العملية التي تتم : (Herlliegel) يعرفه هيرليجل كما        
  .والاتجاهات والمشاعر بصورة لفظية بهدف إحداث تأثير معين والآراءالأفكار والحقائق 

بأنه عملية تحويل واختيار جزء معين من المعلومات على شكل : (Field) ويعرفه فيلد
  .إلى شخص آخر هو المستفيد أو المستقبل رسالة صادرة من مصدر معين

يمكننا القول بأن الاتصال هو عملية يتم من خلالها نقل  التعريفومن خلال هذه       
 استجابةمعطيات ومعلومات من شخص لأخر ضمن المنظمة ، يستخدمها المستقبل لتحقيق 

  .مرسلمعينة لرغبة ال

الاتصال عملية تنظيمية يتم بواسطتها نقل  اعتباريمكننا إجرائيا  : التعریف الإجرائي -ج
إلى المرؤوسين بهدف تحقيق التزام في العمل، وكذلك  الرؤساءالأوامر، والمعلومات من 

 أهدافبغرض اتخاذ قرارات تخدم  الرؤساءإلى  المرؤوسيننقل معلومات ومعطيات من 
  .استقرارهاالمؤسسة، وتحافظ على 

  :المقاربة النظریة للدراسة  -8

الوظيفي لمعالجة هذا الموضوع ، وخاصة نظرية البنائي سوف يتم تبني المدخل        
وهذا ؛ الجديدة في هذا المدخل بالآراءروبرت ميرتون، وتالكوت بارسونز، مع الاستعانة 

                                                           
  .13،دار النھضة العربیة ،لبنان ، صنظریات الاتصالمي عبد االله ، -  1
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انطلاقا من رؤيتهما للتنظيمات باعتبارها أنساق اجتماعية ضمن نسق كلي هو المجتمع 
بعضها لتحقيق الاستقرار التنظيمي ومنه الاستقرار تعمل في انسجام وتكامل مع 

، كم يمكننا الاستعانة ببعض  الاجتماعي الذي يضمن بدوره تحقيق أهداف النسق التنظيمي
  .المداخل النظرية في الاتصال التي تخدم الموضوع

  : مجالات الدراسة  -9
 :المجال المكاني   - أ

بما أن دراستنا ستستهدف المؤسسة الجامعية من أجل معرفة النسق الاتصالي        
وعلاقته بالالتزام الوظيفي داخلها ،فقد كانت وجهتنا كلية الحقوق والعلوم السياسية كنموذج 
حقيقي أو فعلي للدراسة نظرا لكبرها واحتوائها على هياكل مادية وبشرية معتبرة لتطبيق 

ذلك تعتبر كلية الحقوق من أرقى وأعرق  الكليات بجامعة الحاج لخضر دراستنا هذه ،ك
على مستوى ولاية باتنة ،حيث كانت البداية الأولى في شكل معهد الحقوق والذي كان 
بدوره اللبنة الأولى مع معهد الآداب لإنشاء جامعة باتنة في الموسم الجامعي 

 1977/06/20المؤرخ في  79/ 77،وهذا بموجب المرسوم التنفيذي رقم  1978/1977
،تم إدماج معهد الحقوق في معهد العلوم الاقتصادية في  إطار تحويل  1983،وفي عام 

المؤرخ في  83/544الجامعات إلى معاهد وطنية بموجب المرسوم التنفيذي رقم 
1983/09/24  

م ،تم بعث معهد الحقوق من جديد في إطار إنشاء جامعة باتنة بمرسو 1989وفي سنة 
   1989/08/01المؤرخ في  89/136تنفيذي رقم 

تم تدعيم الكلية بفرع جديد هو علوم الإعلام والاتصال  2005/2004في الموسم الجامعي 
    2004/09/28المؤرخ في  129بقرار وزاري رقم 

تحتوي كلية الحقوق والعلوم السياسية ومقرها بالمركز الجامعي عبد العالي بن بعطوش 
  :على عدة هياكل بيداغوجية منها )  العرقوب سابقا(
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 6: المدرجات

 48:قاعة للتطبيقات 

 .قاعتان كبيرتان للمناقشات والملتقيات

 .مكتبة تحتوي على قاعتان للمطالعة

 :المجال البشري  - ب
وهو  الذي يشمل مجموع الأفراد المعنيين بإجراء البحث عليهم ، ويتشكل         

من عناصر لها خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزها عن غيرها من العناصر 
الأخرى والتي يجري عليها البحث أو التقصي ويمكننا الإشارة إلى أن المجال 

داريين والعمال على مستوى البشري الذي سيكون محل الدراسة هو الأساتذة والإ
جامعة باتنة وبالتحديد في كلية الحقوق والعلوم السياسية والذي يبلغ عددهم الإجمالي 

أستاذ في قسم العلوم  42أستاذ في قسم الحقوق و  106أستاذ ، 148موظف  248ب 
دائمين و  30إداري منهم  50السياسية إضافة إلى العمال الإداريين وعددهم 

 :متعاقدين موزعين بالشكل الآتي  مؤقتين أو20

مستشار ومتصرف رئيسي : وحدات وهي  3سلك المتصرفين ويتفرع إلى  -
ومتصرف إداري عادي إضافة إلى الملاحق الإدارية المتواجدة على مستوى 
مكتبة الكلية ومساعدين وتقنيين بمكتبة الكلية ، وتقنيين آخرين ساميين في 

 لإعلام الآلي وإداريين موزعين على قسمالإعلام الآلي ومهندس دولة في ا
 .الحقوق وقسم العلوم السياسية 

عمال في المصالح  4لدينا : عاملا50أما فيما يخص العمال فعددهم يقدر ب  -
 :التقنية

 .نجار  -ا - عامل مهني صنف  •

 .كهربائي  –ا  - عامل مهني صنف  •
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 .رصاص –ا  –عامل مهني صنف  •

 . لحام –ا  –عامل مهني صنف  •

متعاقدين، وأما بالنسبة للحراس  8منظفات دائمين و 4: إضافة إلى عمال النظافة 
متعاقدين 30حراس دائمين و 4ولخلية الأمن على مستوى الكلية فهي مكونة من 

 op1- op2-op3: يعملون في شكل التناوب في الأدوار باختلاف تصنيفهم 

   : المجال الزماني   - ج
 2014فيفري  15قرابة شهر ونصف بداية من  لقد استغرقت الدراسة الميدانية -

 :إلى نهاية شهر مارس من نفس السنة عبر مراحل كانت كالآتي 

وفيها تم الاستطلاع على مجال الدراسة وجمع المعلومات :  المرحلة الأولى  -
المتطلبة والخاصة بالكلية من حيث الاتصال بالعميد والمسئولين والأساتذة 

وضاع من حيث الاتصال والالتزام بينهم داخل الكلية والعمال للإحاطة بكل الأ
. 

يوم ،وتم فيها تطبيق الاستمارة  15استغرقت حوالي مدة : المرحلة الثانية  -
التجريبية ،وبعد استرجاع نسبة منها وتفريغها ،وبعد الإطلاع المحكمين عليها 

 .تم استدراك بعض الإضافات وعلى أساسها  تم تعديل الاستمارة 

توزيع الاستمارة في صيغتها النهائية للحصول على المعلومات : الثالثة المرحلة -
والبيانات عن طريق النزول الفعلي للميدان لملأ الاستمارات وإجراء مقابلات 
مع المسئولين والإداريين داخل كلية الحقوق والعلوم السياسية والقيام بتحليل 

ج علمية والتحقق من فرضيات البيانات و استخلاص النتائج العامة للخروج بنتائ
 .الدراسة 

 : المنھج المستخدم في الدراسة - 10

يعد المنهج العلمي عنصرا أساسيا في أي بحث علمي ،إذ بواسطته يضبط الباحث          
أسئلته وفروضه ويحدد الطريق الذي ينتهجه في إنجاز بحثه ،فهو يمثل مجموعة القواعد 
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مسعى الباحث في كل ميادين العلم ،حيث ( يعتبر المنهج العملي  1التي تنظم عملية البحث 
أن المنهج العلمي كذلك يفرض ملاحظة الواقع بأقصى حد من الموضوعية الممكنة ،حتى 
تصبح الإجراءات المنهجية والأدوات التي تم اختبارها أكثر صلاحية وبالتالي إقامة دراسة 

   2صحيحة وسليمة

ميم البحوث الاجتماعية ،لأنه يسمح بتحديد المفاهيم وشرح وهو العمود الفقري في تص
  3المعاني الإجرائية وتحديد مجتمع البحث 

من هذا المنطلق فإن المنهج الأكثر كفاءة وملائمة لموضوعنا هو المنهج الوصفي و       
والذي يعد من أنسب الطرق في مجال الدراسات الاجتماعية كونه المنهج السائد والمتبع 

ا النوع من الدراسات ويمهد  المجال لدراسات ويمهد المجال لدراسات أكثر تعمقا لهذ
،والمنهج الوصفي طريقة يحصل الباحث من خلالها على معلومات دقيقة ،تصور الواقع 
الاجتماعي وتساهم في تحليل ظواهره ومن أهداف جمع المعلومات الدقيقة عن جماعة أو 

لتعميمات أو النتائج التي يمكن أن تكون أساس يقوم مجتمع أو ظاهرة وصياغة عدد من ا
عليه تصور نظري ما وبالتالي فإن المنهج الوصفي يوفر بيانات مفصلة عن الواقع الفعلي 
للظاهرة أو موضوع الدراسة ،والتي تساعد على قدر معقول من التنبؤ المستقبلي للظاهرة 

فنحن لا نستطيع حل جميع ،باعتبار أن منهج البحث يختلف باختلاف المواضيع ،4
المشكلات بنفس الطريقة ،واستجابة لموضوع البحث والإشكال المطروح المتمثل في 
تشخيص نسق الاتصال الداخلي وعلاقته بالتزام الموظفين أثناء آداهم لمهامهم داخل الكلية 
، أي كلية الحقوق والعلوم السياسية وهي جزأ لا يتجزأ من الجامعة ككل وكمؤسسة 

مية لها طابع خاص ونظام معين وأهداف متعددة وتماشيا مع أهداف وطبيعة موضوع عمو
دراسة (الدراسة فإننا استخدمنا وكما هو معروف أن من بين أنواع الدراسات الوصفية 

العلاقة والتي تهدف إلى اكتشاف العلاقة بين متغيرين أو أكثر ،أو اكتشاف تأثير أحد 

                                                           
  .296،ص1998،مكتبة الإشعاع للطباعة والنشر والتوزیع ،الإسكندریة ،مصر ، المنھج العملي والعلوم الاجتماعیةالسید علي الشتا ، -  1
  .104ص،،2004،ت،بوزید صحراوي،وآخرون،دار القصبة،للنشر ،في العلوم الانسانیةمنھجیة البحث العلمي موریس انجرس، -  2
  .19،ص1986،المطبعة المصریة ،1،ط وات المنھجیة لإعداد البحوث الاجتماعیةطالخمحمد شفیق ، -  3
، دار وائل للنشر ،عمان 2،ط"القواعد والمراحل والتطبیقات"منھجیة البحث العلمي محمد عبیدات ، محمد أبو ناصر ، عقلة مبیضن ،  -  4

  .4،ص1999
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وتماشيا مع أهداف    1)  أحدهما سبب والأخر نتيجة له  المتغيرين في الآخر بحيث يكون
وطبيعة موضوع الدراسة فإننا استخدمنا كذلك المنهج الوصفي بغرض وصف واقع 
الاتصال داخل المؤسسة وتحديد علاقته بالالتزام الوظيفي سواء تعلق الأمر بالأساتذة 

عليه من خلال استعراض  والعمال والإداريين ،ففي الجانب النظري اعتمدنا والمسئولين
المفاهيم الخاصة بعملية الاتصال وربطها بمؤشرات الالتزام الوظيفي داخل المؤسسة ، 
وبالنسبة للجانب التطبيقي اعتمدنا عليه من أجل تقريب وإسقاط الدراسة النظرية على واقع 

حاج المؤسسة الجزائرية  متخذين كلية الحقوق والعلوم السياسية كنموذج من جامعة ال
حيث اعتمدنا في ذلك  أسلوب إحصائي بسيط لتبويب وتحليل البيانات  –باتنة  –لخضر 

ية في الكشف ئو،وذلك بعرض البيانات في جداول إحصائية ،واستخدام التكرار والنسب الم
عن متغيرات الدراسة بإحصاء إجابات المبحوثين ،وتحليلها تحليلا سوسولوجي وعرض 

  .ا النتائج التي خلصنا إليه
  : اختیارھا ةقیالعینة وطر - 11

المجتمع الأصلي مفردات  بينوالتجانس يتوقف حجم العينة على نسبة التقارب         
المجتمع الأصلي فإنه يمكن أخذ عدد صغير مفردات ،فإذا كان هناك تجانس وتقارب بين 

عبر عن الواقع ،وإذا كان هناك تباين كبير بين أفراد المجتمع الأصلي فلا بد من أخذ ي
  2عينة كبيرة وعريضة حتى يمكن أخذ معلومات كافية عن الموضوع 

نوع العينة المختارة التي اخترناها هي العينة الطبقية حيث يقسم المجتمع الأصلي إلى 
لخصائص هذه شوائي من بين هذه الفئات وفقا مجموعات فرعية وفئات ثم يتم الاختيار الع

  .3فقا للخصائص الأصلية والفئات و

والعلوم السياسية  حيث قسم المجتمع الأصلي إذا يبلغ الأفراد العاملين بكلية الحقوق     
أستاذ بنسبة  148موظف ،عدد الأساتذة  248في جامعة الحاج لخضر لولاية باتنة 

                                                           
  .48،ص2007، دار حامد للنشر والتوزیع ،2، ط البحث العملي في العوم الإنسانیة والاجتماعیةعیسى محمد قحل ، -  1
  .131،ص2000،القاھرة ،عالم الكتب 1،ط البحث العلمي في الدراسات الإعلامیةالحمید ، محمد عبد -  2
  .250،ص2007،الاسكندریة ،دار المعرفة الجامعیة ، التصمیم والتنفیذ التجریبي2البحث العلمي جمال محمد أبو ثسسن ، -  3
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أستاذ  بقسم  42أستاذ في قسم  الحقوق و  106مقسمين على النحو الآتي  59.86%
 % 20.16عامل أي بنسبة 50العلوم السياسية ،إضافة إلى العمال و عددهم يقدر ب 

فلا بد  %20.16إداري أي ما يعادل نسبة  50إضافة إلى الإداريين كذلك عددهم مقدر ب 
  .ة ان تكون كل فئة ممثلة في العينة العشوائي

 64على عدد مفردات العينة بمقدار  لنحصلمن مجتمع البحث  %40وقد تم أخذ نسبة     
إضافة إلى  %20.20إداري بمعدل  20كذلك عدد الإداريين ب  % 64.65أستاذ بنسبة 

، وبالتالي فالعينة المدروسة هي % 15.15عامل أي ما يعادل نسبة  15العمال وعددهم 
  . مفردة 99

إن استخدام الباحثين لأي منهج في البحث يستدعي    :اناتأدوات جمع البی - 12
الاستعانة بأدوات ووسائل مناسبة تمكنهم من الوصول إلى المعلومات اللازمة 

حيث تساهم أدوات  1،والتي يمكن من خلالها معرفة واقع الظاهرة أو الدراسة 
دام الأدوات جمع البيانات المختلفة في جمع المعلومات اللازمة لهذا فقد تم استخ

التي تتماشى مع طبيعة المجتمع الأصلي الذي تجرى فيه الدراسة الميدانية وذلك 
  : مع مراعاة الخصائص المختلفة لهذا المجتمع وقد استخدمنا الأدوات التالية

هي عملية مشاهدة ومراقبة دقيقة لسلوك أو ظاهرة معينة وتسجيل :  ملاحظة -1
الملاحظات عنها والاستعانة بأساليب الدراسة المناسبة لطبيعة ذلك السلوك أو تلك 

، إضافة إلى  2الظاهرة بغية تحقيق أفضل النتائج والحصول على أدق المعلومات 
أهم أداة من الأدوات الباحثون والمهتمون على أن الملاحظة هي (ذلك يجمع 

الرئيسية التي تستخدم في البحث العلمي ،ومصدر أساسيا للحصول على البيانات 
والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة وتعتمد أساسا على حواس الباحث ،وقدرته 

                                                           
  .81،ص2000،الأردن ،دار الصفاء للنشر والتوزیع ، مناھج وأسالیب البحث العلميعلیان ربحي مصطفى وغنیم ،عثمان محمد ، -  1
  .118،مطبعة الإشعاع الفنیة ،مصر ،ص1،ط مناھج البحث العلميعبد االله محمد الشریف ، -  2



 الفصل الأول                                                                  الإطار المنھجي للدراسة 
 

23 
 

وبالتالي  1)الفائقة على ترجمة ما لاحظه وتلمسه إلى عبارات ذات معنى ودلالات
الأدوات المستخدمة في عملية جمع البيانات وذلك لأنها  تعتبر الملاحظة من أهم

تساعد الباحث في التعرف على نقاط كثيرة ،كون هذه الأداة تعتمد بشكل كبير 
على حواسه والتي يقوم الباحث من خلالها بتحويل تلك الملاحظات إلى أرقام 

 .وبيانات يمكن تحليلها وكذلك التوصل إلى نتائج تفيد البحث 

الملاحظة في هذه الدراسة برصد بعض السلوكات المتعلقة في كيفية  وقد وجهت
اتصال الموظفين مع بعضهم البعض داخل المؤسسة من خلال وقوفنا على بعض 
الظروف المادية التي يعشون فيها  ،وطريقة الحديث وأسلوب الحوار بينهم المباشر 

ض تصرفات وغير المباشر وكذلك وجهت الملاحظة في هذه الدراسة إلى بع
الموظفين داخل بيئة العمل بالتزامهم أثناء أدائهم مهامهم أو عدم التزامهم وربطها 

 .ببعض أقوالهم ومعاملاتهم داخل المؤسسة وذلك في إطار متغيرات الدراسة 

هي عبارة عن قائمة من الأسئلة يتم التعرض ): مقابلة موجھة(استمارة المقابلة  -2
من أجل الحصول على المعلومات حول  2مبحوث لها وجها لوجه بين الباحث وال

الموضوع المدروس ،ووفقا لإجابات المبحوث يتم ملىء هذه الاستمارة من طرف 
الباحث وقد اتجهنا إلى استخدام هذه الأداة بسبب صعوبة الفهم لدى بعض العمال 

يمكن تغيير ( لمؤشرات الدراسة المطروحة أمامهم ،وكما يقول عمار بوحوش 
وترجمة الأسئلة لبعض المبحوثين باللغة  3)لأسئلة إذا كان هناك غموضأسلوب ا

الدارجة والشاوية أو أي لغة أخرى ،حيث يتسنى لهم فهم أكثر ونزولا عند رغبات 
المبحوثين الذين طلبوا منا أن نسألهم وهم يجيبون شفهيا ،إضافة إلى ذلك فإن 

سؤالا  47وت استمارتنا على الاستمارة تسهل معالجة بياناتها إحصائيا ،وقد احت
 :  مقسم حسب مؤشرات الدراسة إلى أربعة محاور كما يلي

                                                           
  .186،ص1999،دار البعث قسنطینة، أسس المنھجیة في العلوم الإجتماعیةدلیو فضیل وآخرون ، -  1
  .192فضیل دلیو ،المرجع نفسھ ،ص، -  2
  .49،ص2002،موفم للنشر والتوزیع ،الجزائر ، دلیل الباحث في المنھجیة وكتابة الرسائل العلمیةعمار بوحوش ، -  3
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السن :متعلق بالبيانات الشخصية والعامة حول المبحوث مثل :المحور الأول  -
 . الخ...،الجنس ،والخلفية الاجتماعية 

 .يمثل علاقة أداة الاتصال بالالتزام بأهداف  للمؤسسة : المحور الثاني  -

 يمثل تأثير أسلوب الاتصال في احترام النظام الداخلي للمؤسسة: الثالث  المحور -
. 

یمثل علاقة محتوى الرسالة الاتصالیة بالالتزام الوظیفي داخل  :المحور الرابع  -
 .المؤسسة 

  .وكل المحاور تتضمن مجموعة من الأسئلة تعالج مؤشرا من مؤشرات الدراسة   

وقد تم استخدامها في أول اتصال مع المؤسسة أو الكلية ): مقابلة غير مقننة(مقابلة حرة 
ميدان الدراسة عن طريق عميد الكلية ورئيس مصلحة المستخدمين بها كذلك كانت مع 
بعض العمال والمسؤولين والإداريين ،وذلك بغرض اكتشاف ميدان الدراسة ،وأيضا 

لعمال وخاصة القدماء استخدمت في باقي الأيام التي استغرقت ملئ الاستمارات مع بعض ا
  .،وذلك من خلال بعض النقاشات الحرة أوقات الراحة حول موضوع الدراسة

  : صعوبات الدراسة المیدانیة - 13
استخفاف بعض مفردات العينة بالبحث العلمي في مجال العلوم الاجتماعية   -

 .الشيء الذي زاد في صعوبة اقتناعهم بالإجابة عن الأسئلة كلها 

الإدراك السلبي لبعض المفردات عن طبيعة  موضوع البحث وذلك بسبب  -
وجود بعض الأسئلة المحرجة عن الطبيعة الاتصالية لهم ،والتزامهم أو عدم 

 . لينالمسؤوالتزامهم بالعمل كذلك طبيعة العلاقات مع 

الأمر في إجراء ي انشغال بعض مفردات العينة بأداء أعمالهم مما صعب عل -
 .معهممقابلات 
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  :مدخل نظري للاتصال-1

  : ماهية الاتصال  - أ

في منظمات  كانواسواء ) communication(يستخدم جميع الناس لفظ الاتصال       
 أحيانايختلفون  أوغيرها وقد يتفقون  أو الأندية أودور العبادة  أوالمدارس  أو الأعمال

فرجل العلاقات العامة قد يقصد توصيل و تحسين صورة  ,فيما يقصدونه بالاتصال
قد يقصد تقريب وجهة النظر بين المشرع  الإدارةالمجتمع و رئيس مجلس  أمامالمشروع 

و  ،العملاء و المستهلكين بمزايا المنتجات أخبارو الحكومة ورجل المبيعات قد يقصد 
و المدير  ,سياسات المشروع للعاملينمعلومات كاملة عن  يقصد توفير الأفراد إدارةمدير 

تبادل المعلومات بينه و بين المرؤوسين و المرؤوسون قد يقصدون الممارس قد يقصد 
الناس يستخدمون الاتصالات كوسيلة  أنو لهذا نجد  1،الطرق السليمة المشروع بمشاكلهم

ية اتصالية عمل إينجاح  أومعينة في العمل الذي يؤدونه حيث يعتمد فشل  أهدافلتحقيق 
واستخدام وسيلة الاتصال المناسبة  الأفكاريرة منها الخبرة في صياغة على اعتبارات كث

الذي يستقبل هذه  الأخروالمعلومات و كفاءة الاستقبال وفهم تصرف الفرد  الأفكارلنقل 
  .الأفكار

  :الاتصال كعملية اجتماعية    -  ب

من حيث لقد تميزت التعريفات التي تناولت عملية الاتصال بالتفاوت فيما بينها       
و درجة الوضوح و الاتجاه و بطبيعة الحال فان المقام لا يسمح  الأبعادالشمول لمختلف 

نماذج محددة من تلك التعريفات بوصفها عينة غير ممثلة بالطبع و  إلىبالتطرق  إلا
كل من تعريف هيريجل  إلىووفقا لذلك سنتطرق مجسدة لذالك الموقف التعددي 

)herlligel (و  الآراءو الحقائق و  الأفكارالعملية التي يتم من خلالها نقل و تلقي  بأنه

                                                           
  .2010، 3،الاسكندریة الدار الجامعیة،طكیف ترفع مھاراتك الاداریة في الاتصالأحمد ماھر ،  - 1
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عن مصطفى عشوي   أما1معين  تأثير أحداثالاتجاهات و المشاعر بصورة لفظية بهدف 
و ذالك لتبادل المعلومات و  أكثر أيعرف الاتصال على انه عملية هادفة تتم بين طرفين 

للاتصال في ) deflour(كذلك تعريف دفلور 2في المواقف و الاتجاهات  والتأثير الآراء
الاجتماعي حيث اعتبره عملية عصبية حيوية يتم فيها تسجيل الرموز من خلال  الإطار
  3التعليم

اعية ووسيلة يتضح من هذه التعريفات انطلاقا من مسلمة الاتصال كعملية نفسية و اجتم
و الوجدانية و المعرفية و المهنية ,تستوجب فهم عميق و دقيق بالعمليات العقلية  تأثيرية

باكتساب السلوك و  للتأثيريكون وسيلة  أنبالتالي يمكن ل وفي عملية الاتصاالموجودة 
المعلومات فضلا  إضافةالتعلم انطلاقا من عدة وهي الحكم التقدير التفسير الربط التذكر 

مجتمع  أي أنعن الاهتمام بالعلاقات الاجتماعية و التفاعلات حيث يرى علماء الاجتماع 
درسنا هذه النظم  إذايضم عددا من النظم الاجتماعية اللازمة لبقاء و استمرار حياته و 

تقوم على الاتصال فجميع الظواهر الاجتماعية تدين للاتصال في وجودها ففي  أنهانجد 
لم يعرف المنتج ظروف و  إذالنشاط الاقتصادي مثلا يوجد منتج و موزع و مستهلك و ا

و  ,الموزع منها ومواصفاتها يهلد لمستهلك مايعرف ا أولمحاجات المستهلك من السلع 
و ان كل منهم  ,و مكانها فانه لن يكون هناك حركة تبادل تجاري او تعامل بينهما أسعارها

مشاركتهم فيما  إلىحدث تفاعل فيما بينهم يؤدي  إذا إلاو لا يتعامل معه  الأخرلا يعرف 
و التجارية الناجحة  الإنتاجيةو لكي تتحقق المشاركة تقوم الهيئات  أموريهمهم من 

بعمليات اتصال مختلفة مع الجمهور لتعلن ما لديها من سلع و مواصفات لها ومن ناحية 
يحتاجه من سلع و  ت لتحديد رغبات الجمهور و ماتقوم بعمل استفتاءات و دراسا أخرى

بالنسبة للاتصال  الشيءالاتصال عملية رئيسية في النشاط الاقتصادي نفس  أنهكذا نجد 

                                                           
القاھرة ،دار الغریب للنشر ،علم النفس والمشكلات الصناعیةطریف فرج شوقي، عبد المنعم شحاتھ ، محمود إبراھیم شوقي ، - 2 1

25،ص1996والتوزیع،   
  .41،ص2،1999، الجزائر ، المؤسسة الوطنیة للكتاب ،ط أسس علم الاجتماع الصناعي والتنظیميمصطفى عاشور،  - 2
  .17،مرجع سابق،صالاتصال بین النظریة والتطبیقھناء حافظ بدوي، - 3
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مجتمع وتماسكه و  أيو التربوي ولازمة لوجود  للنشاط الاجتماعي أساسيةعملية  أيفي 
ابطة و لا علاقة اجتماعية المجتمع يصبحون حشدا لا ر أفرادتقدمه و بدون الاتصال بين 

المجتمع تفكك  رادفأبين  الاتصالتوقف  إذابينهم فالاتصال هو شريان الحياة الاجتماعية و 
   1.و تحلل

  :الاتصال كعملية تنظيمية   -ج

المديرون  أوتلك الوسائل التي تستخدمها المنظمة  الإداريةيقصد بالاتصالات التنظيمية و 
وهي وسائل تخدم  الأخرى الأطرافي العاملون بالمنظمة لتوفير معلومات لباق الأفراد أو

تسهل عمل المديرين و العاملين  أنهاكما  أساسيةالمنظمة بصفة  أهدافو  أغراض
بالمنظمة  حيث نجد عدة تعاريف توضح لنا الاتصال كعملية تنظيمية من بينها تعريف 

ه عملية تحويل و اختيار جزء معين من الذي ينظر للاتصال باعتبار) field(فيلد 
 أوهو المستفيد  أخرشخص  إلىالمعلومات على شكل رسالة صادرة من مصدر معين 

عن تنظيم تدفق المعلومات بين  المسئولةالعملية  بأنهويعرفه علي السلمي ،1المستقبل 
ضمن المنظمة  أخر إلىويعتبره البعض عملية نقل رسالة من شخص 2المشروع  أجزاء

ذلك يعتبر الاتصال عملية متداخلة في هيكل  إلى إضافة ،3المتبادل بين شخصين والتفاهم,
ومن هذه  4التنظيم و عملية صنع القرار وتكنولوجيانشاة و الرقابة التنظيمية مالتنظيم لل

يهتم بتبادل البيانات المختلفة و  إداريةالاتصال كعملية تنظيمية  أننستنتج  فيالتعار
 آو) التنظيميةالعاملين في مختلف المستويات (المعلومات مع المحيط الداخلي للمنظمة 

عمل  أنظمةتمثل  أنها الإداريةيميز الاتصالات التنظيمية و  ما أنحيث ،المحيط الخارجي 
و صلاحيات و مسؤوليات و نماذج و خطوات وهي تتبع بواسطة  إرشاداتو قواعد و 

                                                           
. 25ص 2003الاسكندریة مؤسسة شباب الجامعة,في المجتمع المعاصر ،الاتصال و العلاقات العامة غریبغریب عبد السمیع،  - 1  
  .202،ص1،2000، عمان ،دارة السیرة للنشر والتوزیع،طنظریة المنظمةخلیل محمد حسن الشماع ، خضیر كاظم محمود،  - 1
ار غریب، للنشر القاھرة ند، علم النفس ومشكلات الصناعةطریف شوقي فرج ، عبد المنعم شحاتة، محمود إبراھیم ، شوقي عبد الحمید،  - 2

  .96،ص،1996والتوزیع،
  .202خلیل محمد حسن الشماع، المرجع نفسھ،ص، - 3
  .29،ص2008، عمان، دار أسامة للنشر ،  الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو السمراء ، - 4
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المديرين المسؤولين العاملين لنقل المعلومات الخاصة بالعمل والانجازات المختلفة ووجود 
يحدد و يقنن طريقة استخدام الوسائل الخاصة بالاتصال داخل المنظمة و  الأنظمةمثل هذه 

حصر وسائل الاتصالات  الأمرواقع بحيث يصعب في , الإداريفي ممارسة العمل 
وان العقل ,حدود للابتكار في تصميم هذه الوسائل  وهو لا إلاالتنظيمية وذلك بسبب بسيط 

وذلك باستغلال الظروف المحيطة حديثة  أساليبيبتكر و يطور ويصمم  أنالبشري يمكنه 
ة باعتبار الاتصال الحديث تكنولوجياواستخدام  الإجراءاتوتوظيف العلاقات وتصميم 

الاتصالات التي تتم لهدف نقل  أهمهاو  أبرزهاووجود عدة تقسيمات للاتصالات التنظيمية 
العاملين بشان العمل وهي بالطبع اتصالات من  إلىالمعلومات من المنظمة والمديرين 

المنظمة و  إلىكذلك اتصالات لنقل المعلومات من العاملين و المديرين ل ولأسف أعلى
وهي بالطبع اتصالات ,ومشاكل التنفيذ ,العليا بشان التقدم في الانجاز  لإداريةاالمستويات 

الاتصالات التي تكمن في بناء شخصية متميزة للمنظمة  إلى إضافةو أعلى إلى أسفلمن 
  .وخلق الالتزام والولاء للمنظمة العاملين فيها

 : نظريات الاتصال-2

    : ظرية التعلمن  - أ

الاجتمـاعي  علـم الـنفس   السلوكية في علم الـنفس عمومـا و  أهم النظريات من بين  إن
بط توظيفهـا بحقـل التربيـة فقـط     يـرت  حيث انه لا، نظرية التعلم التعليمي خصوصاو

يمكن في ضوئها فهم ومعرفة الفعل الاتصالي ومبـدأ تفسـير عمليـة الاتصـال مـن      و 
الترابطيـة بـين المثيـر والاسـتجابة فالإنسـان       العلاقـة  وجهة نظرية التعلم منطلقها 

يمـارس   أشـياء كانـت كائنـات حيـة أو    أثناء تواجده في البيئة المحيطة بـه سـواء   
علاقة تفاعلية منظمة معها هادفا مـن وراء ذلـك تحقيـق مقاصـد فعليـة أو متوقعـة       

اسـتجابات تلقائيـة أو    فـي ،ولا يأتي ذلك إلا بالفعل الاتصالي الـذي يظهـر أساسـا    
مقصـودة لمثيـرات ملحوظــة ،وغيـر ملحوظــة ،وبصـيغة أخــرى فـإن الموقــف      
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الاتصالي يفرض ضغط علـى أحـد الأطـراف المشـاركة فـي أي علاقـة اتصـالية        
لـبعض  أداء دور المثير أو المنبه من خلال إرسال أو اسـتقبال المعلومـات المشـبعة    ،

طـة وفـي   الاحتياجات للأطراف المعنية للحصول علـى اسـتجابات مقصـود ة ومخط   
ووسـيلة ،حيـث    يـة ئعذرابين المرسـل والمسـتقبل علاقـة     العلاقةهذه الحالة تكون 

يتلقى المرسل ردود الفعل الملائمة عـن طريـق التـأثير بواسـطة المكافـأة والعقـاب       
إحدى أهم أشكال التدعيم والتعزيز وقد تكون أحيانـا الاسـتجابات تلقائيـة عضـوية لا     

ة إلى تعدد الصـيغ المفسـرة لعمليـة الاتصـال فـي      تحقق منافع محددة وتجدر الإشار
ــنفس  ــم ال ــاعي عل ــتعلم  الاجتم ــة ال ــط نظري ــي خ ــا ف ــرك دوم ــد . وتتح فنج

صـورة نظريـة المثيـر    فـي   الاتصـال السلوكي لفهـم   نموذجهقدم ) Skinner(سكنر
والاستجابة ، معتبرا الاتصال عبارة عـن اسـتجابة لاحقـة لمثيـر سـابق أو عبـارة       

بين المثيـر والاسـتجابة وعليـه قـام إدراكـه       العلاقةعناصر موقفية جديدة لبناء عن 
للاتصال علـى أسـاس التعزيـز والتـدعيم لضـمان قـوة واسـتمرار الاسـتجابات         

فقـدم رؤيـة للفعـل الاتصـالي كنـاتج لعمليـة        Newcombب وم،أما نيوكالمرغوبة 
فيمـا يخـص الأهـداف     التغيير في نسق العلاقة  بين كلا أو أحـد أطـراف الاتصـال   

 .والموضوعات 

فيميـز بـين نـوعين مـن نمـاذج        Maslowأما عالم النفس الاجتماعي ماسلو 
السلوك الاتصالي التوافقي يعبر عن التفاعل الإيجـابي بـين الشخصـية والعـالم     

ناشـئ عـن ظـاهرة معينـة     ،والسلوك التعبيري المرتبط بالشخصية وبنائهـا وال 
  .1ومرافقة له
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 :المعلومات ظرية ن

هي المدخل المعالجة الإحصائية والرياضية الموضوعية للنشاط الاتصالي  تعتبر
عناصر الغموض وعدم التنظيم  تأثيريمكن تحييد   Frickك ي،فطبقا لرأي فرالنظري

والانتقائية في المعلومات وغياب الهدف البين لدى المشاركين من خلال تحويل تلك 
ناول قياس عناصر العملية الاتصالية تالمشكلات إلى مجموعة من الأسئلة الكمية ت

الأساسية من قياس محتوى الرسالة ،قياس القدرة الإستعابية للوسيلة ،فاعلية الترميز 
ملية الاستقبال ،عملية فك الرموز ،ولا شك أن ذلك يساهم في الضبط والسيطرة على ع

الموقف الاتصالي وتحقيق أهداف المشتركين ،وتفترض نظرية المعلومات طبيعة 
1نظرية التعلمالتفاعل بين المصدر والمتلقي تفاعل وسيلي ذرائعي يماثل نسبيا 

  

  : ظرية النسق الاجتماعي ن -ج

 الإشـباع  إلـى المـدفوعين بميـل    الأفـراد مجموعة مـن   بأنهعرف النسق الاجتماعي 
هذه المجموعـة فيتحـدد طبقـا لنسـق      أفرادالعلاقة السائدة بين  أمالاحتياجاتهم  الأمثل
فـي كتابـه    تـالكوت بارسـونز  روادها  أشهرالمركبة و المشتركة ثقافيا و من  الأنماط

أحـد أهـم     Talcot Parsons بارسـونز  تـالكوت يعـد  و 2عن النسق الاجتمـاعي  
رواد هذه النظرية إذ قدم فيها  تفسيرا وتحليلا للفعل الاتصـالي شـبيها إلـى حـد مـا      

التصورات والرؤى السيكولوجية ومن القـرارات والاسـتنتاجات المستخلصـة حـول     ب
أنطلـق    حيـث   .دراسته للاتصـال وإن لـم يمثـل اهتمامـا جوهريـا فـي كتاباتـه       

تحركـه أهـداف ودوافـع     غرضـي عتبار الفعـل الاجتمـاعي سـلوك    من ا بارسونز
واهتمامات وأسباب بالإضافة إلى ذلك فإن الفعـل لا يحـدث فـي فـراغ بـل يحتـاج       
إلى موقف يمارس فيه الفاعل أفعالـه متـأثرا ومسترشـدا بمختلـف عناصـر البيئـة       
الاجتماعية من عادات وتقاليد وقيم وأعراف،  والتـي اكتسـبها أثنـاء عمليـة التربيـة      

                                                           
  .104،106فظ بدوي، المرجع نفسھ ، ص،ص، ھناء حا - - 1
  .215،ص1996، المكتب العلمي للبحوث،أسالیب الاتصال الاجتماعيصبري النمر ،  - 2
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ذ تلعـب دورا موجهـا فـي تحديـد الأهـداف والوسـائل أمـا        والتنشئة الاجتماعية ،إ
  :بالنسبة لتفاعله من المواقف فيأخذ أربع وضعيات 

v        وضعية السعي الذاتي للفاعـل إلـى إحـداث التغييـرات والسـيطرة علـى
 )إيجابي ،سلبي (الواقع 

v  وضــعية الســعي الــذاتي للفاعــل إلــى إحــداث التغييــرات وتطويعهــا
 ) إيجابي، إيجابي( لمصالحه 

v  الهدف(وضعية النظرة الإيجابية للفرد المستقبل ومحاولة تحقيقها( 
v  التوقع(وضعية النظرة السلبية للفرد المستقبل( 

والفعل الاجتماعي طبعا لما تقدم في علاقاته مع البيئـة ينـدفع نحـو تنميـة     
  .نظام التوقعات بما يتكيف مع عناصر الموقف

ذلـك   أرجـع ة الثقافـة وميلادهـا   وفي سياق متصل حينما تناول قضـي         
إلى التفاعل الاجتمـاعي ودوره فـي تشـييد نسـق مـن الرمـوز والإشـارات        

المساهمة في الحفاظ علـى التـراث الفكـري وانتقالـه      الاتصالالمشكلة لوسائل 
إلـى ارتبـاط نسـق الاتصـال      بارسـونز عبر الأجيال وتطويره ،كمـا أشـار   

د علاقـة بـين تطـور السـلوك     والتأكيـد علـى وجـو   بالأهداف الاجتماعيـة   
الاتصـال ،باعتبارهـا تحتـاج علـى      بمتغيـر والضبط الاجتمـاعي   الاجتماعي

مـن الإجمـاع علـى معـاني ودلالات الرمـوز كمحاولـة        أدنىالأقل إلى حد 
-Maxومـاكس فيبـر    E- Durkheim إيميـل دوركـايم  للمزاوجة بين أفكار 

weber       هذا الأخير الذي ميز بين نـوعين مـن المعـاني للأفعـال الاجتماعيـة
  .1المعنى الذاتي والمعنى الموضوعي 

لعرضـه بعـض المتطلبـات     مـارفن اولسـن   معارضـه ويؤيد ذلـك ضـمن   
حتـى يتحقـق    أوالوظيفية من ناحية ما تحتاجه من المؤسسـات لكـي تسـتمر    

                                                           
108-106، مرجع سابق ص ص الاتصال بین النظریة و التطبیقھناء حافظ بدوي،  - 1  
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اسـتمرار العنصـر البشـري و تـوفير      كالأتيلها الاستمرارية من خلال توافر 
تنظـيم العلاقـات يـبن     إلـى  إضـافة التدريب و بث القيم المؤسسية في العاملين 

وسـائل ملائمـة لاتخـاذ القـرارات و      وإيجـاد و تنمية التفاعل  الأقساممختلف 
وتقسـيمات   الادعـاء العمل علـى توسـيع نطـاق الاتصـال و التفاعـل بـين       

ماعية التي يقـوم بهـا العـاملين وتعريـف كـل      الاجت الأدوارالمؤسسة وتحديد 
التنظيميـة للمسـاعدة    الأنشـطة منهم بدوره ومسؤولياته التنسيق بـين مختلـف   

المؤسسة خلق قنوات او وسـائل يمكـن بهـا حـل النـزاع       أهدافعلى تحقيق 
الممكن لحصـول العـاملين علـى فوائـد      المؤسسة للتسهيل الذي قد ينشا بداخل 

موسة التحكم في السـلوك المنحـرف الـذي قـد يقترفـه      مل أهدافنتيجة تحقيق 
قواعد ومعـايير اجتماعيـة مشـتركة او متناسـقة      إيجادالمؤسسة  أعضاءبعض 

  1من البيئة الأزمةالحصول على الموارد 
 :لنظرية التفاعلية الرمزية ا -د

 إشـباع تحققـه مـن    تقوم هذه النظرية على فهم للعلاقـات الاجتماعيـة و مـا   
للحاجات النفسية و الاجتماعية و تستمد خلفيتها مـن الدراسـات العلميـة التـي     

علـم   أوعلى الجماعات الصغيرة سواء فـي علـم الـنفس الاجتمـاعي      أجريت
ــة النســق  و 1عالاجتمــا ــة اســتمرارية وتطــور لنظري تشــكل هــذه النظري

وتلميـذه   Mad مـاد   هربـرت الاجتماعي إذ بـرزت بوضـوح فـي أعمـال     
 ـ   Herbert Blumer بلومر هربرت ن جـوهر  إ، وكما يستنتج مـن التسـمية ف
ا مركز على التفاعل الاجتماعي المؤسـس علـى الرمـوز والإشـارات     هاهتمام

 :2ةأسس هذا المدخل في النقاط التالي بلومركوسيلة اتصال ويوجز 

                                                           
 

   .60 ص,  2001,  الجامعیة المعرفة دار,  الإسكندریة, المجتمع تنظیم طریقة أسس ،اللطیف عبد رشاد - 1
مجلة دراسات الخدمة الاجتماعیة و العلوم ، ،  مھارات حدیثة في الخدمة الاجتماعیة لمواجھة التحدیات المعاصرةرشاد احمد عبد اللطیف  -2

  .10العدد الثاني ص 1997الإنسانیة  
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v       الفعل الاجتماعي يقوم على التفاعل الرمـزي بـين المشـاركين مـن اجـل
 .استنادا على عملية التفسيرتحقيق التكيف 

v    الفعـل الاجتمـاعي    اختيـار تؤكد النظرية التفاعلية الرمزية علـى حريـة
في إطار التنظيم الاجتمـاعي تبعـا لمحـددات الموقـف ،وهكـذا فالفعـل       

 .الاجتماعي في حالة تغير وتطور متسقا مع نمو المفاهيم الاجتماعية
v   ـ  لوك الاتصـالي أوليـة   التنويه في فكرتين محوريتين في آرائـه حـول الس

الاتصال التي يقصد بها أن الـذات مصـدر الاتصـال بصـورتيه النفسـية      
والمـراد بهـا    الاتصـالي والاجتماعية ، أما الفكرة الثانية انعكاسية  الفعـل  

معـين وطبقـا لخلفيـة المجتمـع      بأسلوبإمكانية الإنسان على مخاطبة ذاته 
دل بـه علـى المقـدرة    دون أن يتدخل هذا الأخير في الأسلوب ممـا يسـت  

الإبداعية للفرد في اختراع الأساليب الاتصالية ويسـاند فـي الوقـت ذاتـه     
الاسـتفادة مـن    أوجـه ومـن   أهداف الفعل الاجتماعي ،وخاصية التنوع فيه

هذه النظرية في طريقة تنظـيم المجتمـع الأتـي وهـوان يعمـل المـنظم       
تفاعلهـا مـع    الاجتماعي على توعية المنظمات بـان تسـاندها الـوظيفي و   

 إذاتحقيـق الالتـزام لان المنظمـات     إلـى بعضها سوف يؤدي في النهايـة  
لـن   فإنهـا فـي النهايـة    أهـدافها لم تدرك صلة العمل الجماعي لتحقيـق  

تســعى الــى المشــاركة فيــه وفقــا لنظريــة التفاعــل ويــدرك المــنظم 
 –التنـافس   -التعـاون ( مـن شـكل    أكثـر الاجتماعي ان التفاعل يتضمن 

و بالتالي فهو يحاول الـتحكم فـي التغيـرات السـابقة     ) الصراع –التوافق 
يطلـق   مـا وكثيـرا  1الاجتمـاعي  و تطوير العوامل الايجابية في التفاعـل  

 أنهـذا الاتجـاه يحـاول     أنمفهوم علاقات المواجهة على التفاعل بحيـث  
و  الأفـراد مليـة التفاعـل بـين    يصور الاحتمالات الممكنة التي تواجـه ع 

                                                           
  .177،ص إسھامات الحضارةالرعایة الاجتماعیة بحوث في  التطور التاریخي أحمد مصطفى خاطر،  - 1



 الفصل الثاني                                                     مدخل سوسیو تنظیمي للاتصال 
 

34 
 

 أنخاصة فيما يتعلق بتكوين الذات و على المشـاركين فـي هـذه العمليـة     
النظر في مدى ملائمـة المعـايير و القـيم التـي يعتقـدونها لكـي        يعيدون

 1.يستطيعون التكيف و التوافق مع مواقف التفاعل

  : النظرية التوافقية  -ه

ية ومـن بـين أوائـل    امتداد للنظريـة الجلشـتال   ن وتشكلوتدعى أحيانا بنظرية التواز 
 هويـدر يبـرز اسـم   الباحثين الذين يعود لهم الفضـل فـي التأصـيل لهـذه النظريـة      

Heider        فقد اعتبر عملية التوازن الإدراكـي مرتبطـة بوجـود تماثـل وتطـابق بـين
والاهتمامـات حيـث    الاتجاهـات الاتصالية نحـو موضـوع مـا فـي      العلاقةأطراف 

يقومون بمجابهة أي محاولة تغيير فـي حـين كلمـا غـاب التوافـق زادت مجهـودات       
 .البحث عن سبل إعادة التوازن 

فقد تصور الاتصـال اسـتجابة مكتسـبة هـدفها خفـض        Newcombمب ونيوكأما 
لـى  إ باسـتمرار التوتر وتحقيق التناغم فكلما تعرض النسق لاخـتلال التـوازن سـعى    

المعلومات الملائمة لإعادة التوازن ممـا يـؤثر بـدوره علـى فعاليـة الفعـل        استقبال
  .الاتصالي 

ومبدأ التوازن والتناسق يستوجب النظـر مـن خلالـه للسـلوكيات والاتجاهـات علـى       
أنها متناغمة ومتسقة مـن الناحيـة الموضـوعية بالنسـبة للملاحـظ الخـارجي ومـن        

فـي أسـلوب الاسـتقبال وفهـم مضـمون      الناحية الذاتية بالنسـبة لملاحـظ الأفـراد    
  .الاتصال 

فقـام بتصـميم نمـوذج لنظريـة التـوازن ملخصـة        Festingerفستنجر   أما
  :كما يلي   Zagionicزاجونيك حسب 

                                                           
، القاھرة ،كلیة الخدمة الاجتماعیة ،جامعة حلوان مداخل ونظریات ونماذج الممارسة المعاصرة في الخدمة الاجتماعیةأحمد محمد السنھوري،  - 1
  .153، ص1998،
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v     تكـون فـي حالـة     العلاقـة إن عملية عدم الاستجابة بـين أحـد عناصـر
 .تعارض المصالح والاهتمامات و الإدراكات

v ناسق يحـاول الإنسـان فيهـا التقليـل أو تجنـب      استعادة حالة الانسجام والت
 .المعلومات والظروف المحفزة لظهور التنافر وعدم التناغم

انطلاقا من القضايا السابقة يمكـن اسـتنتاج عـدد مـن المعـاني المتعلقـة       
  : بالاتصال أهمها

v   ــأن النــاس ســيهتمون بالمعلومــات المدعمــة لاتجاهــاتهم الافتــراض ب
 ـ  الـذين  ع مـن نسـبة تفـاعلهم مـع الأفـراد      وسلوكاتهم وقيمهم ممـا يرف

 .تجمعهم بهم علاقة ودية ويزيد من احتمالات التناغم والانسجام 
v       الافتراض بأن الناس سـيقللون أو يتجنبـون المعلومـات المتعارضـة مـع

اتجاهــاتهم وأرائهــم وحاجــاتهم وتتســم طريقــة اســتقبالهم للمعلومــات 
 .الاجتماعية والنفسيةوتفسيرها بالانتقائية وفقا لخلفياتهم 

v        الاتصال عملية ثانوية وغيـر مسـتقلة وظيفتهـا المحافظـة علـى النسـق
متبـادل فـي ظـل ظـروف      واعتمـاد الاجتماعي وتطويره في حالة توازن 

 .وضغوط معينة داخلية كانت أو خارجية
   :النظرية الظاهراتية  -و
مـن الأعمـال الرائـدة فـي مجـال       SHUTZتمثل مناقشات الفـرد شـوتز    

الأفعال الاتصالية ، إذ يتصور الاتصال فعـل هـادف وحـر موجـه للمسـتقبل      
مكتسب مـن تفاعـل الإنسـان مـع الآخـرين ، وتـراكم الخبـرة والتجربـة         
ومحاولة إعطاء الفرد الفعل الاجتماعي معاني وفقـا لتجاربـه وتفسـيرها عـن     

شـتركة الدلالـة مـع الآخـرين     طريق عملية الترميز بحيث تكـون المعـاني م  
،ولذلك فالاشتراك  بـين أطـراف  الاتصـال فـي الخبـرة التـي قـد تـرتبط         
بالأهداف ، الاهتمامات ،المصالح ، تحـدد مـدى فاعليـة المعلومـات ودرجـة      
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بـين نـوعين مـن الاتصـال       SHUTZميز شـوتز  تأثير عوائق التفاعل ،كما 
لتلقـائي وفـي موقـع آخـر     ،الاتصال المتعمد والمخطط المقصود والاتصـال ا 

وضع شوتز مجموعة هامة من الشروط لتامين نجـاح الفعـل الاتصـالي علـى     
 : 1النحو الآتي

v       وجود  إشارات ورموز مشتركة بـين أطـراف الاتصـال حاملـة لمعـاني
 .مجمع حولها 

v      وجود إطار تفسيري توافقي بين المرسـل والمسـتقبل، فالقـائم بالاتصـال
الغرض منهـا فضـلا عـن توقـع اسـتجابة      يجب أن يدرك معنى رسالته و

 .المستقبل طبقا للخبرات والتجارب المشتركة والمكتسبة

  :العملية الاتصالية وعناصرها -3

إن النظر إلـى عمليـة الاتصـال كعمليـة مشـاركة ،يعنـي أن الاتصـال لا          
ينتهي بمجرد أن تصل الرسالة من المصـدر المرسـل إلـى المتلقـي المسـتقبل      
،كما يعني الوسيطة بين الرسالة والمتلقي بما يحدد تـأثير الاتصـال مـن جهـة     
أخرى كلا من المرسل والمتلقي يتحدث عـن موضـوع معـين أو موضـوعات     
معينة فيما يعرف بالرسالة أو الرسائل ،ويعكس هذا الحـديث لـيس فقـط مـدى     

مـن قـيم   : معرفة كل منها بالموضوع أو الرسـالة ،ولكـن يتـأثر بمـا لديـه      
ومعتقدات ،وكذلك بانتماءاته الاجتماعية الثقافيـة ،ممـا يثيـر لديـه ردود فعـل      

 ـ      أثره بهـذه  معينة اتجاه ما يتلقاه مـن معلومـات وآراء وتحـدد أيضـا مـدى ت
   1المعلومات والآراء

في هذا الإطـار ظهـرت وتطـورت النمـاذج التـي تشـرح وتفسـر عمليـة         
الاتصال بعناصرها المختلفة حيـث ظهـر فـي البدايـة النمـوذج الخطـي أو       

                                                           
.،بتصرف199،200، مرجع سابق ص ،ص،الاتصال بین النظریة و التطبیقھناء حافظ بدوي،  -   

1 - Judith lazara ,Souciologie de la Communication de masse,Armand collim ,Paris,France,1997,P207. 
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المرسـل والرسـالة والمسـتقبل    : المباشر الذي يرى أن تلـك العناصـر هـي    
القـرن الماضـي ،بينـت    ،لكن الدراسات التي أجريت منـذ  الأربعينيـات مـن    

مدى قصور ذلك النموذج ،وحطمـت النظريـة القائلـة بـأن لوسـائل الإعـلام       
والاتصال تأثير مباشر على الجمهور ،لذلك ظهرت العديـد مـن النمـاذج التـي     
تطورت من الطبيعة الثنائية إلى الطبيعة الدائرية والتـي علـى ضـوئها تتكـون     

  : عملية الاتصال من عناصر أساسية وهي 

v لمصدر أو المرسلا. 
v الرسالة 
v الوسيلة. 
v  المستقبل( المتلقي( 
v  رجع الصدى أو رد الفعل. 
v التأثير. 
v التشويش والمعوقات. 

  :وفيما يلي نبذة مختصرة عن هذه العناصر
هــو مصــدر الرســالة الاتصــالية أو منشــئ الرســالة أو  :المصــدر -3-1 

النقطة التي تبدأ عندها العملية الاتصـالية وقـد يكـون هـذا المصـدر هـو       
الإنسان أو الآلة أو غير ذلك ،وقد يكون هـذا المصـدر فـردا أو مجموعـة     
أو من الأفراد وقـد يكـون مؤسسـة أو شـركة ،ويحـول هـذا المصـدر        

إلى رموز تأخذ طريقهـا مـن خـلال القنـوات      الرسالة التي يريد أن يبعثها
 1الاتصالية المختلفة

وهي المعنـى أو الفكـرة أو المحتـوى ،أو هـي مجموعـة مـن        :الرسالة -1
الأفكــار والمفــاهيم والمهــارات أو المبــادئ أو القــيم أو الاتجاهــات ذات 

                                                           
  .8،ص2008، دار الفجر للنشر والتوزیع ،القاھرة ، الاتصال والعولمة دراسة سوسیو ثقافیةأحمد بخوش ، - 1 
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 1رموز لفظية لغوية أو كتابيـة يرغـب المرسـل توجيههـا إلـى المسـتقبل      
الاتصال علـى الفهـم المشـترك للموضـوع واللغـة التـي       وتتوقف فاعلية 

يقدمها فالمصـطلحات العلميـة والمعـادلات الرياضـية المعقـدة الخاصـة       
بالكيمياء الحيوية مثلا ، تكون مفهومة بين أسـتاذ الكيميـاء وطلابـه أمـا إذا     
تحدث نفس الأستاذ مع طلاب القانون لا يكون الأمـر كـذلك ،فهنـاك فجـوة     

ال مشترك للفهم بين المرسـل والمسـتقبل والمنطـق نفسـه     أو عدم وجود مج
،إذا كان الأستاذ يلقي محاضـرة لا يفهمهـا أو لا يعرفهـا الحاضـرون ،أو     

 .إذا استخدم إيماءات وإشارات ذات دلالة مختلفة لهم
من جهة أخرى تتوقف فاعلية الاتصال علـى الحجـم الإجمـالي للمعلومـات     

المعلومـات مـن حيـث البسـاطة      المتضمنة في الرسـالة ،ومسـتوى هـذه   
والتعقيد ،حيث أن المعلومات إذا كانـت قليلـة  فإنهـا قـد لا تجيـب عـن       
تساؤلات المتلقي ،ولا تحيطه علما كافيا بموضـوع الرسـالة ،الأمـر الـذي     
يجعلها عرضة للتشويه ،أما المعلومات الكثيرة فقـد يصـعب علـى المتلقـي     

  .بينها  استيعابا بقدر جهازه الإدراكي على الربط
الوسيلة بأنها القنـاة أو القنـوات التـي تمـر خلالهـا       يمكن تشبيه: الوسيلة -2

الرسالة بين المرسل والمسـتقبل ، فهـي باختصـار عبـارة  عـن قنـوات       
للاتصال ولنقل المعرفة شأنها في ذلك شـأ، وسـائل المواصـلات ،ويجـب     
أن نؤكد أهمية الوسيلة في عمليات الاتصال المختلفـة فهـي ضـرورية لهـا     

ها بـذلك ليسـت ثانويـة أو كماليـة ولا يمكـن أن      ،؟لا يمكن أن تتم في غياب
يتم اتصال بين شخصين دون لغة للـتفهم كمـا لا يمكـن أن تـدرس تـراث      
الفكر الإنساني سواء فـي ميـدان المعرفـة الإنسـانية أو العمليـة إلا مـن       

                                                           
  .27،ص1991،المكتب الجامعي الحدیث ،مصر ، ین النظریة والتطبیقالاتصال ووسائلھ بمحمد سلامة غباري ، السید عبد الحمید عطیة ، - 1
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خلال الكلمة المقروءة أو المسموعة أو المرئيـة أو مـن خـلال التجربـة أو     
 1الممارسة 

وهو هـدف عمليـة الاتصـال، قـد يكـون رجـلا أو        ):ستقبلالم(المتلقي  -3
إمرة أو طفلا أو شابا أو عجوزا أو معلمـا أو طالبـا أو طبيبـا أو مريضـا     
أو صديقا أو عدوا ولذا يجب علـى رجـل الاتصـال أن يعـرف خصـائص      
المستقبل وطبيعته حتى يتمكن من مخاطبتـه ويسـتحوذ علـى قلبـه وعقلـه      

دافه الاتصالية التي تهـدف إلـى تغييـر فـي     فيستجيب له بسرعة ويتبنى أه
كما يسـتقبل المتلقـي الرسـالة مـن خـلال       2معلوماته و اتجاهاته وسلوكه 
السـمع ،البصـر ،الشـم ،الـذوق ،واللمـس      ( أحد أو كل حواسه المختلفـة  

 .،ثم يقوم بتفسير الرموز ويحاول إدراك معانيها )
الرسـالة أو   رجع الصـدى هـو مـدى قبـول    :  رجوع الصدى أو رد الفعل -4

رفضها ،وقد يكـون سـريع أو متـأخر وقـد يكـون ايجابيـا أو سـلبيا أو        
اتصال على شـكل مظـاهرة عارمـة أو استسـلام للعـدو ،يرفـع الأيـدي         
والأعلام والرايات ،واختبار زعـيم لمنصـب مـا ،وقـد يكـون رد الفعـل       

، ورد الفعـل   3قبول فكرة أو الإحجام عن القيـام بسـلوك معـين بالـذات     
ينتج للمتلقي اتجاهات بناء على ما يوجـد مـن معتقـدات أو تصـورات     هذا 

تتعلق بموضوع ما أو حتى شخص ما ،وهـذا الاتجـاه يدفعـه إلـى القيـام      
بعدد من الأفعال والسلوك وفـق هـذه التصـورات والمعتقـدات واتجاهـات      

 4لمثل هذه المواضيع أو هؤلاء الأشخاص

                                                           
   34, 33،ص،ص 2006،لبنان ، نظریات الاتصال ،دار النھضة العربیةمي العبدالھ،  - 1
  .41،ص1،1994،مجد لاوي للنشر والتوزیع ،الأردن ،ط الاتصال في الفكر الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعيإبراھیم ابو عرقوب ، - 2
  .89،90،ص،ص،1991ج بن عكنون الجزائر ،.م.،د الید العاملة في الصناعة الجزائریةمحمد بو مخلوف ، - 3

4 - Abd.Madjid BOUZID, La promotion Dela , Communication Sociale Par moyemsdimframation ،actes 
Séminaire dun la CommunicTION , Alger,1999 ,P119.      
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بين شـخص آخـر وجماعـة أخـرى     التأثير مسالة نسبية ومتفاوتة : التأثير  -5
،وذلك بعد تلقي الرسالة الاتصالية وفهمهـا وقـد يكـون التـأثير بطيئـا أو      
فوريا ،وقد يكون دائما والتـأثير هـو الهـدف النهـائي الـذي يسـعى إليـه        
المرسل وهو النتيجة التي يتـوخى تحقيقهـا المصـدر أو القـائم بالاتصـال      

ن معنويـا إذا ارتـبط   وعلى هذا الأساس فـإن التشـويش عـادة مـا يكـو     
بالجوانب الإدراكية والاجتماعيـة للمرسـل أو المسـتقبل ،كمـا قـد يكـون       

 .ماديا إذا ارتبط بوسائل الاتصال 
6-  

 Communication Process يبين عملة الاتصال  )01( الشكل رقم  -
 Massageالرسالة 

 
  
         Link   قنـاة الـربط                                           

CHannel 

  

 Feed Backالتغذية الرجعية 

  ل إلى علم الاتصالمنال طلعت، مدخ: 1المصدر

  :وسائل الاتصالات  -4

تستخدم المنظمة وسائل متنوعـة فـي نقـل وتبـادل المعلومـات بـين الأفـراد            
والجماعات في مختلف المستويات التنظيميـة والاتجاهـات بغـض النظـر إذا كانـت      

                                                           
  .72،ص2003،المكتب الجامعي، الحدیث ،الاسكندریة،  مدخل إلى علم الاتصالمنال طلعت إبراھیم،  - 1

 شخص أو نظام

(B)         )ب(  

 شخص أو نظام

)ب(              (B) 
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الوظائف متماثلة أو متباينة حيث وضعت في هذا الصـدد عـدة تصـنيفات للوسـائل     
  :1في شكل ثنائيات أشهرها 

v   الاتصـال اللفظـي ،الاتصـال غيـر     :مةالتصنيف حسب اللغـة المسـتخد
 .اللفظي

v  التفاعـل بـين   : وينقسـم بـدوره إلـى قسـمين     :التصنيف حسب التفاعل
المرسل والمستقبل بما يتضمنه مـن تفاعـل شخصـي وغيـر الشخصـي      
،التفاعل مع موضوع الاتصال ويتفرع إلى التفاعـل مـع الواقـع المباشـر     

 .،التفاعل مع الرموز
v اتصال مباشر،اتصال غير مباشر : لوبالتصنيف حسب معيار الأس. 
v  اتصـال فـي اتجـاه واحـد ،اتصـال فـي       :التصنيف وفق معاير الاتجـاه

 .اتجاهين
v  اتصـال شخصـي مباشـر ،اتصـال     :التصنيف حسب معاير درجة التـأثير

 .جماهيري
v صـاعد ،نـازل ،تمييـز شخصـية المنظمـة      : التصنيف حسب الاتجاهات

 . ورفع الولاء لها
v رسمي ،غير رسمي: التصنيف حسب المضمون. 
v اتصالات مخططـة، اتصـالات غيـر مخططـة     : التصنيف حسب التخطيط

2. 
وعلى الرغم  مـن تنـوع تلـك التصـنيفات فوسـائل الاتصـال داخـل المؤسسـة         
تتراوح عموما فـي أربعـة فئـات أساسـية  وهـي الوسـائل الشـفوية والكتابيـة         

  :والسمعية البصرية والإشارات المختلفة كما يلي 

                                                           
  .133،150ھناء حافظ بدوب، مرجع سابق، ص،صن - 1
  .352،مرجع سابق ،صالسلوك التنظیمي مدخل بناء المھاراتأحمد ماھر، - 2
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حيث يـتم الاتصـال الكتـابي بـين المرسـل و      :  تصال الكتابيأسلوب الا-1
المرســل إليــه بواســطة الكــلام المكتــوب مثــل الرســائل أو التقــارير 
والمـذكرات أو عبــر الفــاكس أو البرقيـات أو عبــر شــبكة المعلومــات   
العالمية الانترنيت أو رسالة قصيرة على الهاتف النقـال، وهـذا الأسـلوب    

 الاتسـاع ور فـي المنظمـات كبيـرة الحجـم وذات     يعتبر من متطلبات الأم
في التنظـيم والمسـتويات الإداريـة والهرميـة ،حتـى يـنجح الاتصـال        
الكتابي ويحقـق أهدافـه يجـب أن يتصـف الكـلام المكتـوب بالبسـاطة        
والوضوح والدقة ويتم ذلك مـن خـلال القـدرة علـى صـياغة الرسـالة       

 .المكتوبة بطريقة مبسطة وسهلة وواضحة
 :أسلوب الاتصال الكتابي مجموعة من المزايا منها ويحقق 
v      يمكن من الاحتفاظ بالكلام المكتوب حتى يمكـن الرجـوع إليـه عنـد

 .الضرورة أو عند الحاجة لتلك المعلومات المكتوبة
v         يحمي المعلومات المـراد نقلهـا مـن التحريـف بدرجـة أكبـر مـن

 .الاتصال الشفوي 
v   وسـيلة اقتصـادية مـن حيـث     يعتبر هذا النوع من أساليب الاتصـال

 .وقت الإدارة والتكلفة المالية والجهد المبذول 
يعطي وقتا كافيا للمتصل للتأمل والتمحـيص والتـدقيق ومحاولـة الفهـم      •

، لكن لا يخلوا أسلوب الاتصال الكتابي مـن عيـوب وسـلبيات منهـا لا     
يتناسب مع الظروف الاسـتثنائية التـي تقتضـي السـرعة فـي إبـلاغ       

 .المعلومات إلى العاملين أو إلى مدير المؤسسةبعض 
أن المرسل لا يستطيع أن يرى في وجه المرسـل إليـه الملامـح التـي      •

 .تشير إلى ردة فعله تجاه مضمون الرسالة بسبب عدم المواجهة
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هذا الأسلوب قد يسهل عملية احتمالات التحريـف ،إذ قـد يكـون لكلمـة      •
المرسـل إليـه إلا معنـى    واحدة أكثر من معنى ،فلا يـدخل فـي ذهـن    

يراه هو وفقا لطبيعة تفكيره وخبرته وثقافتـه ويتخـذ الاتصـال الكتـابي     
وسائل متباينة أهمهـا الشـكاوى والاقتراحـات والتقـارير والمـذكرات      
والـــدوريات والمنشـــورات والكتـــب والصـــحف والمجـــلات  

 .1والإحصائيات
 ـ   :أسلوب الاتصال الشفوي -2 ر شـيوعا  وتمثل صورة من صـور الاتصـال الأكث

واستخداما وتأثيرا على المتلقـي بالاعتمـاد علـى اللغـة  المنطوقـة أو المسـموعة       
،حيث يتم انتقال الأفكار والمعـاني فـي إطـار علاقـات أوليـة بسـيطة ومباشـرة        

وتـدل  " وجها لوجه كالمحادثة أو بطريقـة غيـر مباشـرة كالمحادثـات التليفونيـة      
وكهم علـى أن الجـزء الأكبـر مـن وقـت      الدراسات الميدانية لأعمال المديرين وسل

المدير تستغرقه الاتصالات الشخصـية مـع المرؤوسـين وغيـرهم ،فقـد يسـتهلك       
مـن وقتـه فـي الحـديث والاسـتماع      % 70إلـى  % 50المدير المتوسط ما بـين  

المقـابلات الشخصـية   :للأشخاص داخل المؤسسة ومن أمثلة الاتصـالات الشـفوية   
توظيف ،مقابلـة التـدريب ،مقابلـة الترقيـة ،مقابلـة      المحددة الأهداف مثل مقابلة ال

النظر فـي الشـكوى ،مقابلـة الإجـراءات التدريبيـة ،مقابلـة تحليـل الوظـائف         
،المكالمات التلفونية ،اللجان الاجتماعيـة ،المـؤتمرات النـدوات الإذاعيـة الداخليـة      

 ... ،الزيارات ،البرامج التدريبية ،نظم الاستشارات الاجتماعية غير الرسمية
  : مزايا الاتصالات الشفوية 

تمكين الرؤساء من معرفة ردود أفعال المرؤوسين اتجاه الخطط ،السياسات  -
 .ومختلف القضايا 

                                                           
  ،ص2009،عمان الأردن ،1، دار أسامة للنشر والتوزیع ،ط الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة ، - 1
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تشجيع عملية انتقال المعلومات بسهولة ومباشرة في الاتجاهين بتبادل الآراء  -
 .وتعديلها 

مـور  صلاحية هذه الوسائل في المواقف التي تتطلب إجراء فوري لحزم الأ -
 .في مشاكل العاملين

القدرة على بث حجم كبير وموحد من المعلومات لعدد من العاملين في نفس  -
 .الوقت مثل المحاضرات

تنسيق الأعمال وبناء الصداقات وتنمية مشاعر المشاركة ووحدة الهدف لدى  -
 .العالمين 

تنعكس هذه الاتصالات على الروح المعنوية لدى المرؤوسين وترفـع مـن    -
 .1الانتماء والولاء للمنظمة وتعزيز أهميتهم وقيمهم مشاعر

أنها معرضة للنسـيان  : و لا يخلوا أسلوب الاتصال الشفوي من عيوب ،وسلبيات منها    
والتشويه بالإضافة أو النقصان ، وهذا يعتبر من أهم عوامل تعطيل المهام وهي فرصـة  

وراء عدم وجـود تعليمـات    لبعض العاملين للتملص من المسؤوليات من خلال احتمائهم
 2كتابية تثبت صحة الرسالة الشفوية

تسـتعمل المؤسسـة الأفـلام والأشـرطة     : أساليب الاتصـال السـمعية البصـرية    -3
الســمعية البصــرية فــي الاتصــال لزيــادة حجــم المعلومــات أو بهــدف الإشــهار 

 .والتعريف بالمؤسسة، ومن وسائلها البريد الإلكتروني
ساليب الاتصال عـن طريـق اسـتخدام الصـور والرسـوم      ويجري هذا الأسلوب من أ

من اجل نقل مضـمون الرسـالة المـراد توصـيلها ،ويتحقـق بعـدة وسـائل أهمهـا         

                                                           
  .282،ص 1976، مصر،المطبعة العربیة،الحدیثة،  أصول الإدارة العامةعبد الكریم درویش ،لیلى تكلا لیلي ،  - 1
  .20،ص،2011،دیوان المطبوعات الجامعیة ، الاتصال في المؤسسة ،الجزائرناصر قاسمي ، . - 2
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التلفزيون والفضائيات والانترنـت والسـينما والصـور التـي تنشـر فـي الصـحف        
 1والمجلات والإعلانات والملصقات

بواسـطتها تبـادل   وهـي الوسـائل التـي يـتم     : وسائل الاتصـال غيـر اللفظيـة    -4
المعلومات بين المرسل والمرسل إليـه عـن طريـق الإشـارات أو الإيمـاءات ،مثـل       
تعابير الوجه وحركة اليـدين والعينـين وطريقـة الكـلام والجلـوس ،ويطلـق عليهـا        
أيضا لغة الجسم ، وتستعمل في بعـض المؤسسـات الإشـارات فـي تبليـغ الرسـائل       

ء باليـدين أو بإشـارات إلكترونيـة وهـي     مثل ما نلاحظه في توجيه الطيـارين سـوا  
إشارات مدروسة ومتفق عليها عالميا ،أو إشـارات اليـد التـي يسـتعملها العسـكريون      
والمدربون في مختلف المجالات ،وهنـاك إشـارات مصـدرها الثقافـات الاجتماعيـة      
لأعضاء المؤسسة التي نلاحظها في أثناء التفاعـل داخلهـا مثـل التعبيـر عـن عـدم       

ن الغضب وعن الصراع بحيث يـتم نقـل الرسـالة بالإيمـاءات ،وإشـارات      الرضا وع
 .2اليدين وطريقة الكلام والصمت وغيرها

 : مزايا الاتصالات غير اللفظية

v الكشف نسبيا عن مكانة الفرد الوظيفية وأهميتها. 
v تدعيم الاتصالات اللفظية في حالة العجز اللغوي الشفوي والكتابي. 

 :ي الاتصالات غير اللفظية أهم العوامل المؤثرة ف

v التي تؤدي إلـى تبـاين مقـدرات ومهـارات     : المعايير الثقافية والاجتماعية
ودلالات اللغة بين المرسـل والمسـتقبل فـي إطـار الثقافـة الواحـدة أو       
المتعددة فما يعد ملامسة طبيعة تدل على علاقة عمل فـي مجتمـع مـا قـد     

 .لا تحمل نفس الدلالة في مجتمع آخر

                                                           
.75رجع سابق ،صمحمد ابو سمرة ،م - 1  
  .75،مرجع سابق،صالاتصال في المؤسسةناصر قاسمي ، - 2
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v حيث لا بد أن تتوافـق الرسـالة غيـر اللفظيـة     : الرسالة اللفظية مضمون
معها ففي بعض المنظومات الثقافية حينمـا يقـوم المـدير بإنهـاء المقابلـة      

 .لفظيا يستدعي منه ذلك أداء حركة القيام من المقعد
v      ومـن خلالـه    :ارتباط الاتصـالات غيـر اللفظيـة بـالخبرات والتـدريب

 . 1ئل بدون حاجة استعمال اللغةيستطيع المتصل إدراك الرسا
  : أنماط الاتصال-5

يمكن تصنيف أنماط الاتصال التي تتم داخـل المؤسسـة إلـى نـوعين رئيسـين            
هما الاتصـالات الرسـمية والاتصـالات غيـر الرسـمية وهنـاك تقسـيمات أخـرى         

  .2لأشكال الاتصال يمكن حصرها في ثلاثة أنواع 
v وهـو ذلـك الـنمط الـذي يحـدث بـين الأفـراد فـي         :  الاتصال فيما بين الأفراد

المؤسسة لتحقيق أهداف متعدد سواء ترتبط بالنشـاط العـادي للمؤسسـة أو لإقامـة      
علاقات خارج الوظائف المحددة للأشخاص ،كمـا أن هـذا النـوع مـن الاتصـال      
تدخل فيه الاتصـالات غيـر الواعيـة أيـن يـتمكن الأشـخاص مـن اسـتقبال أو         

،ووسائل بطرق مختلفـة شـفهية أو كتابيـة أو غيرهـا ،كمـا أن      إصدار معلومات 
 هذا النوع قد يكون رسميا وغير رسمي وله اتجاهات مختلفة 

v وهـي عمليـة نقـل الرسـائل فـي إطـار عمـل المصـالح         : الاتصالات الوظيفية
والوحدات أو المؤسسة ككل وهي تفرض علـى الأقـل مرسـلا واحـدا ،ومسـتقبلا      

تغذية المرتدة من المسـتقبل والتـي تـؤثر علـى المرسـل      واحدا ،وتتميز بوجود ال
في إعادة النظر ،وتكييف الرسائل المقبلـة ،وعلـى عكـس النـوع السـابق الـذي       
يتخذ عدة أشكال كالرسمية وغير الرسـمية ،فـإن هـذا النـوع عـادة مـا يكـون        
ضمن شبكة الاتصالات الرسمية ،وهذا الاتصال يـؤدي مختلـف المهـام الإداريـة     

 ط به التي ترب
                                                           

  .490عبد الكریم درویش،لیلى تكلا ،مرجع سابق ،ص، - 1
  .34،35،ص،ص،2004،دار المحمدیة ،الجزائر ،الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةناصر دادي عدون ، - 2
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v ويكون في حالة نقل الرسائل إلى عـدد كبيـر مـن الأشـخاص      :الاتصال الجماعي
والمرسلين والمستقبلين يكونون عموما بأعـداد كبيـرة ،وهـذا النـوع يكـون فـي       

 الاجتماعات والمناقشات المفتوحة سواء الرسمية أو غير الرسمية
  : أما فيما يخص الاتصال الرسمي وغير الرسمي فسنبرزه كما يلي 

وهو عملية إرسال واستقبال المعلومـات بنـاء علـى قواعـد     : الاتصال الرسمي -1
النظام السـلمي أو الهرمـي فـي شـكل تعليمـات وأوامـر وقـرارات مـن         
المستويات العليا إلى المستويات الدنيا فـي شـكل تقـارير وبيانـات وشـكايات      
،وذلك من خلال اسـتعمال وسـائل خاصـة ورمـوز متفـق عليهـا بغـرض        

 .1هداف التنظيمتحقيق أ
ويتخذ تدفق الاتصالات الرسمية أربـع مجـاري أو اتجاهـات أو مسـالك أساسـية      

  :كالآتي 
v  مـن أعلـى   (وتنقسم بدورها إلى اتصـالات نازلـة   ):الرأسية (الاتصالات العمودية

 ) .من أسفل إلى أعلى(وصاعدة ) إلى أسفل
v  ـ  ):الهابطة(الاتصالات النازلة  ى أسـفل ويتـدفق   يطلق عليه الاتصال مـن أعلـى إل

من قمة التنظيم إلى أدنى المستويات الإداريـة فـي المنظمـة ،يمثـل أداة رئيسـية      
فــي نقــل الأوامــر والتعليمــات والتوجيهــات مــن الرؤســاء والمشــرفين إلــى 

 .المرؤوسين والعمال
 .العناصر التي تعبر عن رسائل هذا النوع من الاتصال  -
ويرتبط بشرح المسـئولين هـدف مزاولـة أنشـطة مرؤوسـيهم ،ومـدى       : التبرير -

تلاحم وتكامل مختلف أنشطة المؤسسة ككل ،وله دور مهـم فـي عمليـة الإقنـاع     
 .،و تحسيس الفرد بأهميته في المؤسسة وغيراها

 .وهي ما يتعلق بالتوجيه والإشراف على العمل :  التعليمات الوظيفية -
                                                           

  .6،مرجع سابق ،ص مصطلحات علم اجتماع التنظیم والعملدلیل ناصر قاسمي ،  - 1
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قبلهـا بإظهـار أهـداف واتجاهـات المؤسسـة      وهـي تكمـل مـا     :الأيديولوجية -
،وفلسفتها وتفسير تصرفات الرؤساء تجاه المرؤوسين ،بمـا يعـود بالفائـدة علـى     

 .الروح المعنوية لهؤلاء 
ــات - ــة   :المعلوم ــات المؤسس ــى سياس ــالتعرف عل ــق ب ــا بتعل ــل م ــي ك وه

 .وإستراتيجيتها واحتمالات نموها، وواجبات العمل وغيرها
بنتائج نشـاط العامـل فهنـاك الـذي يتكاسـل والـذي يبـذل        وهو ما بتعلق  :الرد -

جهدا معتبرا وفي نهايـة الشـهر عـادة يجـد ردا علـى هـذه المجهـودات ،أو        
التباطؤ في النشاط عن طريق الأجرة أو الترقيـة ،وفـي حالـة العكـس بالتحـذير      

 .1والتوبيخ
v  وتمثل نظـام المعلومـات المرتـدة فمـن خلالهـا      : الاتصالات الصاعدة

المعلومات صعودا من المسـتويات الـدنيا إلـى المسـتويات العليـا مثـل        تنتقل
اتصالات العمل في خطـوط الإنتـاج بمجلـس الإدارة فـي المنظمـة ويشـتمل       

 .2مضمونها على 
التعريف بالمعوقات والصعوبات التي يتعـرض إليهـا العمـال مهنيـا وشخصـيا       -

عملـه وكيفيـة    أثناء عملية تنفيذ الخطـط والقـرارات كالاسـتفهام عمـا يجـب     
الأهداف والخطط، وكيفية أدائـه، الاستفسـار عـن سياسـة المنظمـة وظـروف       

 .العمل
التعرف علـى ملاحظـات ومقترحـات المرؤوسـين المتعلقـة بتحسـين العمـل         -

وتطويره كطلب اتخـاذ إجـراءات تعديليـة وتطويريـة مثـل زيـادة الإشـراف        
 .،إدخال برامج تدريبية إعادة التنظيم ،سياسة الحوافز 

التعرف على اتجاهات ومشاعر العاملين نحو الـزملاء ،العمـل ،المنظمـة بشـكل      -
عــام وبالنســبة للوســائل التــي تســتخدمها المســتويات العليــا لتشــجيع تــدفق 

                                                           
  .36،37،ص،ص، مرجع سابقناصر دادي عدون ، - 1
  .174،ص2003 1،عمان دار الشروق للنشر و التوزیع ط سلوك المنظمةماجدة العطیة ، - 2
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المعلومات من مختلف مراكز التنظيم بحيـث تـؤدي إلـى ترشـيد عمليـة اتخـاذ       
اتجاهـات   القرار وضبط العمليـة الإنتاجيـة والتنظيميـة ،صـناديق المقترحـات     

العاملين ،مقابلات الشكاوي والـتظلم ،البـاب المفتـوح ،إشـراك العـاملين فـي       
الإدارة واللجان،الاستشـارة اللقـاءات الدراسـية التـي تسـمح للعـاملين بتحديــد       
ومناقشة المشاكل مـع الرؤسـاء أو ممثلـي الإدارة العليـا ،النقابـات ،التقـارير       

 .العامة والاستفسارات
v  ونعنـي بهـذا الاتصـال الرسـائل التـي يـتم       ): الجانبيـة (ة الاتصالات الأفقي

تبادلها بين أفراد يحملون نفس المكانة فـي التنظـيم وهـذا يعنـي اتصـال رؤسـاء       
الأقسام ببعضهم البعض ،أو اتصال الأقسام المتسـاوية ،فهـي رسـائل يـتم تبادلهـا      

ظـيم  بين المسئولين الذين يحملون نفـس الدرجـة مـن المكانـة والسـلطة فـي التن      
وساعد هذا الاتصال على توليد فرص التنسـيق بـين الأقسـام المختلفـة ورؤسـائها      
،وبشكل يحقق أداء متناغم يخدم أهـداف التنظـيم ،فهـذا الاتصـال يـوفر فرصـة       
لتبادل وجهات النظر فـي الأقسـام ذات العلاقـة ،فيمـا يمـس أسـاليب الالتـزام        

 .1الوظيفي والإجرائي للتنظيم
v  وهـي اتصـالات معقـدة ربمـا لا      ):النجمـة (أو القطرية الاتصالات المحورية

يـنص عليهــا الهيكــل التنظيمـي للمؤسســة، وتكــون بـين مختلــف المســتويات    
التنظيمية وفي إدارات غير تابعة لهم تنظيميـا ويحقـق هـذا النـوع مـن الاتصـال       
تفاعلا مستمرا وحركية عالية لا توفرها أنواع الاتصـال الأخـرى نظـرا لتحـرره     

د التنظيمية وعدم خضوعه لهـا ،ويبـدو هـذا مـن خـلال بنيـة العمليـة        من القيو
الاتصالية لهذا النوع من الاتصـال ،بحيـث يكـون الاتصـال متشـابكا وفـي كـل        
الاتجاهات مثل النجمة ممـا يسـمح بسـريان المعلومـات بصـفة مرنـة تتجـاوز        

ظهـر بـين   التعقيدات المختلفة التي تحدثها أنماط التسيير ومعيقات الاتصـال التـي ت  
                                                           

  .217،ص،2001 1،الریاض ،مكتبة العبیكة ط علم الاتصال المعاصرعبد االله الطویقي ، - 1
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ــر ــين والآخ ــالات 1الح ــابقة   ، والاتص ــة  ( الس ــة ،والأفقي ــاعدة ،والنازل الص
  :قد نجدها مجتمعة في بعض المؤسسات كما يوضحه الشكل الآتي) والمتقاطعة

v  2الأنواع الأربعة للاتصال) 02( الشكل رقم  
 

  

 

 

  

 

 

 

 

ــاعد                                       ــي                             صـــــــــــ أفقـــــــــــ
  نازل

   

  محوري

 

                                                           
  .23،24،مرجع سابق ،ص،ص الاتصال في المؤسسةصر قاسمي ،نا - 1
  .80،دار الفرقان ،عمان ،الأردن ،ص،ة مفاھیم،وظائف ،تقنیاتثالإدارة الحدیمصطفى نجیب شاوش ، - 2

ىــــس الأعلـــلرئیا  

"أ"ر ـــــدیــــم  

 رئیس القسم 

"ب"ر ـــدیــــم  

 رئیس القسم 
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ويبدو ومن خلال الشكل اندماج الاتصالات المختلفة خاصة الصاعدة والنازلة حتى لا  -
  .يكون هناك مجال للشك وعدم التفاهم بينهما

v   وتشير إلى تلك الاتصالات القائمة بين القادة باعتبارهم : الاتصالات الخارجية
المنتجين ،المستهلكين : ممثلين للمنظمة والأطراف الأخرى خارج المنظمة مثل 

وتلعب الاتصالات الخارجية دورا كبيرا في ...،المستعملين ،الصناعيين المساهمين 
العاملين وانتمائهم ،التعريف بالمنظمة  رفع فعالية وكفاءة الأداء ،رفع ولاء

ومساهمتها الاقتصادية ،الثقافية و الاجتماعية ،الحصول على المعلومات من 
 .المنافسين ،إمكانية الاستثمار المتاحة

ومن أشهر وسائل الاتصالات الخارجية المعارض ،المهرجانات ،الخرجات العلمية 
المكتسبة عليها شعار المنظمة ،دعم  والعملية،تقديم الخدمات العينية ،كالأدوات

المشاريع الخيرية ،دعم النوادي الرياضية ،دفع مصاريف بعثات التعليم والتدريب 
  1.والقيام بزيارات ميدانية للمنظمة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

                                                           
  .98،ص،2002، الاسكندریة، دار الجامعة  الجدید للنشر،مصر، محاضرات في السلوك التنظیميأبو قحف ، عبد الغفار حنفي عبد السلام،  - 1
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 :يبين محكات المقارنة  بين المسارات الأربعة للاتصالات ) 01( جدول رقم -

  المحك
  

  نوع المسار

معدل 
سرعة 
تدفق 

  المعلومات

حجم 
المعلومات 

المنقولة 
عبر 

  المسار 

مدى الدقة 
في 

  المعلومات 

إمكانية 
الحصول 
  على عائد 

 العمودي -1
 الهابط -
  الصاعد -

   
  سريعة
  بطيئة

  
  كبير جدا

  أقل

  
  كبير جدا 

  أقل

  
مرتفعة 

  جدا
  منخفضة

كبيرة نوعا   سريعة جدا   الأفقي  -2
  ما 

أقل نوعا 
  ما 

مرتفعة 
  نوعا ما 

كبيرة نوعا   سريعة جدا   المحوري -3
  ما 

أقل نوعا 
  ما 

مرتفعة 
  نوعا ما 

أقل نوعا   كبيرة جدا   بطيئة   الخارجي  -4
  ما 

  منخفضة

  
  المنظمة ماجدة العطية سلوك :1بتصرفالمصدر

  
  
  

                                                           
  .176،ص1،2003،عمان ،دار الشروق للنشر والتوزيع،ط سلوك المنظمة ،ماجدة العطية - - 1
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  : الاتصال الغير رسمي -2
 إلىبل يسند , الهيكل التنظيمي الرسمي إلىلم يسند  إذايعتبر الاتصال غير رسمي 

التي يؤكد , و كذلك التنظيمات غير الرسمية الأفرادحقيقة التفاعل الاجتماعي بين 
في كل المؤسسات و تمارس عملها كل يوم , موجودة أنهاعلى " روبرت سالتونستال"

وان لا تحاربها على , الحقيقة لن تعترف بوجودها الإدارةوعلى , بل طوال اليوم
المؤسسة و على ذلك فان  أهدافقيق بل تعمل على استقطابها لتح ،الإطلاق

بل مكملة لها نظرا , الاتصالات غير الرسمية لا تعتبر بديلا عن الاتصالات الرسمية
   : 1أهمهامن عدة مزايا  لما تحقق

على الاتصال  أحيانازيادة سرعة انتقال و تبادل المعلومات و البيانات التي يتعذر   -3
  .الرسمي استيفاؤها

  .الأداءذليل الصعوبات التي تواجه جهود التطوير و تحسين ت إلىتمهيد الطريق   -4
الفرصة لتفهمهم دقائق  إتاحةتنمية الشعور بالانتماء لدى العاملين عن طريق  -5

 .العمل
 .المساهمة في تسيير عملية التفاوض مع النقابات العمالية -6
 أسلوبمن  أسرعوذلك بشكل , تحقيق التوازن بين التغيرات المحيطة بمناخ العمل -7

 .الاتصال الرسمي
 .عوامل الانفعال والتوتر و القلق والكبت النفسي من بيئة العمل إزالةالمساهمة في  -8

  :معوقات عملية الاتصال -6

تتعرض العملية الاتصالية بين المرسل والمستقبل إلى جملـة مـن المعوقـات ،قـد         
المـراد مـن   تمس كل أو بعض عناصره ومكوناته مما يخلـق عـدم تطـابق المعنـى     

،وبـالطبع فـإن ذلـك سـينعكس علـى       المتلقـي المدرك من قبل  ىقبل المرسل والمعن
  :كفاءة الاتصالات وفعاليتها في تحقيق الأهداف وفيما يلي أهم تلك المعوقات 

                                                           
180ص 2004, مصر, المكتبة العلمیة, العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة الادارة, محمد العزازي احمد ادریس - 1  
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المرتبطـة بـالفرد سـواء كـان مرسـلا أو       ):الإدراكيـة  (المعوقات الشخصـية  -1
مستقبلا وبنيته النفسـية والاجتماعيـة مـن قـيم وحاجـات ،خبـرات سـابقة ،دوافـع         
ميول، توقعات،أهداف طموحات ،اتجاهـات ،والتـي تـؤثر علـى أسـلوب الاتصـال       

 :1ومدى فعاليته وأهم العقبات الإدراكية تتمثل فيما يلي 

فرد في عملية تبادلـه  المعلومـات إلـى عـدم     ويقصد به ميل ال: التباين الإدراكي -
تغيير المعتقدات والمدركات المكتسـبة بـالخبرة المتراكمـة ،حتـى ولـو أثبتـت       

يفسـر ذلـك بـالجمود     أنالمواقف خطـأ أو قصـور معـارف الفـرد ويمكـن      
 .الإدراكي بتأثير أسلوب التعلم 

كـلا أطـراف  عمليـة     أوويقصد به ميـل  احـد    ):الغربلة ( الانتقاء الإدراكي  -
وتبديلها شـعوريا أو لا شـعوريا مـن خـلال     الاتصال إلى التلاعب بالمعلومات  

التأكيد على اختيـار عناصـر محـددة مـن المعلومـات تتوافـق مـع حاجـاتهم         
الحـذف  : ،دوافعهم ،خبـراتهم وتتضـمن عمليـة الانتقـاء عـدة صـور منهـا        

يـة المعلومـات المنتقـاة    ،التشويه ،الإضـافة ،التسـوية ،التلخـيص ،وتـرتبط كم    
بمهارات وقدرات الأفراد على إدراك المعلومـات المتاحـة ،ومـن الأمثلـة علـى      

 ـالإدراك الانتقائي ، الفرد الذي يقـوم بعمل  ة المقابلـة لغـرض التوظيـف ،فـإن     ي
كانت توقعاته المسبقة أن أي امرأة متقدمة لشغل منصـب عمـل سـتكون أولويـة     

شـك أن تلـك التوقعـات سيصـبغها علـى كـل        اهتمامها الأسرة قبل العمل فلا
النساء ،بصرف النظر عما تعتقد المرأة فعلا وبالتالي فـإن توجهـه إلـى اختيـار     

 الذكور يكون اكبر 
الفرد إلى تبويـب وتصـنيف بعضـهم الـبعض مـن       اتجاهويعني : تنميط الأفراد -

ناحية السمات الشخصية والسلوكية بناء علـى معـايير متعـددة كـالجنس ،السـن      

                                                           
, 1دار النھضة العربیة لبنان ط ،البحث العلمي، إدارة القوى العاملة الأسس السلوكیة و أدوات أحمد صقر عاشور -1

   .224،226،ص،ص،1983



 الفصل الثاني                                                     مدخل سوسیو تنظیمي للاتصال 
 

55 
 

،المهنة ،الدين ،الجنسـية ،المنطقـة الجغرافيـة ،النـادي ،مسـتوى إداري معـين       
الفرد إلى الخانـات التصـنيفية سيعرضـه آليـا لتلـك الصـفات        انتماء وبالتالي،

وبصرف النظـر عـن واقعيتهـا ،فمـثلا إذا كـان أحـد العـاملين ينتمـي إلـى          
بـل فـرد آخـر فـي     المستويات الإدارية الدنيا فربما يؤدي ذلك إلى إدراكه مـن ق 

 .اعتمادا على خلفية تصنيفه والتذمرعلى انه كثير الشكوى  العلياالمستويات 
ويمثل ميل الأفراد إلى تعميم صفات معينـة علـى  الفـرد قـد      :تعميم الصفات - -

تكون موجودة أو غير موجـودة ،انطلاقـا مـن سـمة محـددة وموجـودة فعـلا        
بحيث يخلق ترابط وتلازم تعميمي ،فإذا كان الفـرد حسـن المظهـر فقـد يـدرك      
بالتعميم على أنـه صـاحب مكانـة وظيفيـة مرموقـة ،مثقـف ،منفـتح ،قـوي         

ة هذا الحكم كما أن الفـرد الانطـوائي قـد يـدرك     يرغم من نسبالشخصية ،على ال
بالتعميم على أنه غير اجتماعي ،منعزل خـائف ،ضـعيف المهـارات الاتصـالية     

. 
محاكـاة المسـتقبل لشخصـية المرسـل ،بحيـث       ويقصد به : التقمص الإدراكي- -

يسمعه ما يريد أن يسمعه ،ويبلغه مـا يريـد أن يبلغـه فقـط ،وأحيانـا التظـاهر       
 . 1فهم المعلومات المعروضة حتى ولو لم يفهمهاب

لـديربورن  ففـي دراسـة   :  ورغبـات العـاملين  عدم الاهتمام بمصالح وأهـداف   -
D.Dearborn  وهربــرت ســيمونH.Simon   تمحــورت حــول موضــوع

إدراك الرؤساء لمحتويات ومضمون الاتصـالات حيـث توصـلت إلـى الكشـف      
ــاين   ــاين بتب عــن نتيجــة هامــة فحواهــا أن إدراك مضــمون الاتصــالات يتب
الجماعات الداخلة في عملية الاتصـال والإطـار المرجعـي الـذي يمثـل قيمهـا       

مـع عمـالهم عبـر    فـي تفـاعلهم    المسـئولين ومصالحها وأهدافها ،إذ يلاحظ أن 
استعمالهم لمختلـف الوسـائل الاتصـالية عـادة وغالبـا مـا يهتمـون بأهـداف         

                                                           
  .209،ص 1985بیروت دار النھضة العربیة لبنان ط  ،مجتمع المصنع دراسة في علم الاجتماع التنظیميمحمد علي محمد ، - 1
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ورغبات الإدارة التي يمثلونها كضرورة  التقليص مـن الفاقـد الإنتـاجي ،زيـادة     
الإنتاج ، تعزيز الامتثال للنظام من خـلال تطبيـق الجـزاءات ، تنفيـذ السياسـة      

مصـالح الجماعـات العاملـة مـن تحسـين       ،وفي المقابل يتجاهلون للإدارةالعامة 
بإقامـة علاقـات إنسـانية سـليمة ، المشـاركة فـي        الاهتمامالظروف الفيزيقية ،

تمثـل فـي الـدفاع عـن     مالفي تفكير الرؤساء  الانحياز لهذاالقرارات ،وفقا  اتخاذ
مصالح الإدارة فمن الطبيعي أن تتأثر بشـكل سـلبي مسـتويات انجـذاب وإقبـال      

فـي دراسـة   ن و وعلى نفـس النسـق  العمال  للحصول على المعلومات من القادة 
فـي احـد المصـانع البريطانيـة فقـد         Tom.Burnsأخرى قام بها توم بيرنـز  

رئيس والمرؤوســين فــي إدراك كــل مــن الــ اختلافــاتإلــى وجــود  أفضــت
 ـ  ممـثلا للسـلطة لكونـه     هلمضمون الاتصالات ،فإذا كان الرئيس يتصـور شخص

يحــوز الحــق فــي إصــدار التعليمــات والأوامــر ،ويتوقــع مــن المرؤوســين 
لها بصـورة حرفيـة جامـدة ،فـإن المرؤوسـين علـى النقـيض ، لا         الاستجابة

تعليمـات  يتصرفون بها في بعض الأحيـان طالمـا مضـمون تلـك الأوامـر وال     
مجرد معلومات وتوجيهات عامة لا تفيدهم فـي تقـديم حلـول عمليـة لمشـاكلهم      

ومـن  حيث تكون أحيانا وعادة معلومات شـكلية غيـر محـددة ودقيقـة     المهنية ، 
ومن ثم فـإنهم يهملـون الاتصـالات التـي تـأتيهم       الصعوبة إمكان تطبيقها واقعيا

تحتـوي   شـورات خاصـة إذا  لمكتوبـة كالمن من الرئيس لا سيما عبـر الوسـائل ا  
على مضمون غرضه السيطرة علـى سـلوك العمـال وتوجيهـه نحـو أهـداف       

فـي   هـذه الآليـة  قد تتعارض مـع أهـدافهم ، ،وهـم مـن خـلال       هابذاتمعينة 
 العليــانحــو الاســتقلالية عــن الإدارة  زعتهمالتصــرف يعبــرون ويؤكــدون نــ

  1والمحافظة على مكانتهم

                                                           
  .209،210محمد علي محمد ،مرجع سابق ،ص،ص، - 1
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حيـث تـنعكس طبيعـة العلاقـة      :بالعلاقـات الاجتماعيـة   المعوقات المرتبطة  -1
بين الـرئيس والمـرؤوس علـى مـدى دقـة المعلومـات       النفسية والعقلية والعاطفية 

  :إلى أربعة حواجز "  "Bedeian "بيديان"ا هوحجمها وقد قسم

إذا كلما تميـز منـاخ العلاقـات بالتعـاون والأمـن وقلـة الصـراعات        :الجو سائد -
غيـر  ويات رسـميتها وزاد دور الوسـائل   الاتصالات وانخفضـت مسـت  تيسرت عملية 

اللفظية مما يؤثر على سرعة اتخاذ القرارات وسـيولة المعلومـات فـي حـين أجـواء      
 .1مضاد اتجاهالشك والتفكك أو الشعور بالتهديد تعمل في 

مصـدر الرسـالة تخفـض مـن      فغياب الموثوقية لدى المتلقـي اتجـاه  : درجة الثقة -
مدى تأثره لا سيما في حالات التناقض بين أقوالـه الماضـية والحاضـرة مـن جهـة      

،حيـث أكـدت العديـد مـن الدراسـات والتجـارب        وعدم التطابق بين أقواله وأفعاله 
فلانـد  هو"ومن أهمهـا التجـارب العمليـة التـي قـام بهـا        تأثير الثقةصحة فرضية 

حيث عـرض مجمـوعتين لمصـدرين متفـاوتي الثقـة ،       "Hofland .Fais"  "وفايس
ثقة كبيرة وثقة صـغيرة ،وكانـت النتيجـة أن المجموعـة التـي تعرضـت لمصـدر        

 . 2موثوق ذو مكانة عالية تأثرت بشكل ملحوظ أكثر من المجموعة الأخرى

وترتبط بمدى خبرة وتخصص المتصـل بـه ودرجـة الثقـة فيـه مـن       : المصداقية -
،فالمعلومـات التـي تـأتي     أخـرى المركز الوظيفي مـن ناحيـة   سلطات ناحية وتأثير 

ويشغل مركـز وظيفـي فـي المسـتويات العليـا       الموثوقية و من شخص يتمتع بالخبرة
تحظي معلوماته بالمصداقية أكثـر مـن غيـره ،وفـي هـذا الصـدد       للإدارة يتوقع أن 

ــد  ــك"يؤك ــراهم زلزاني ــلون   "I.Zelzanik" "إب ــين لا يفض ــل أو المرؤوس أن العم
من خـلال الرؤسـاء وبعـض الوسـائل      النازلةفي الحصول على المعلومات  الاعتماد

الرسمية المحددة كنتيجة غياب الثقة والمصـداقية ،وهـذا مـا يجعـل الـبعض مـنهم       
                                                           

  .40،41،ص،ص،2003،دار الغرب للنشر، الجزائر ،2،ط القیم الثقافیة والتسییربوفلجة غیاث، - 1
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يلجأ إلى مصادر غيـر رسـمية بديلـة كـالزملاء الـذين يتمتعـون بسـمات معينـة         
 . 1 كالخبرة والأقدمية

إذا كلما ،ارتفع مسـتوى التجـانس بـين صـفات     :  التشابه بين المرسل والمستقبل -
المرسل والمستقبل من ناحية السـن ،الجـنس ،المكانـة ،المهنـة ،الثقافـة ، المسـتوى       

 .كلما كان الاتصال سهلا وممكنا وفعلا...الاقتصادي ،الميول الشخصية 

صـياغة وترميـز المعلومـات فـي شـكل      إن : المعوقات اللغوية أو التعبيريـة   -2
قـة غيـر مناسـبة تـؤدي إلـى      يرطب...معين سواء صور ،حركات ،أرقـام ،كلمـات   

جملة تحول دون تحقيق الاتصال لأهدافه وتؤثر سـلبا علـى طبيعـة وحجـم ومعنـى      
 :وأهم هذه العوائق  والأفكارالمعلومات 

نظـرا لتبــاين معــاني الرمـوز والكلمــات والإشــارات وكيفيــة    :عـدم الوضــوح -
فنجـد فـرد فـي مركـزه     ...استخدامها في مختلف الموافـق التـي تصـور الخبـرة    

الوظيفي يستعمل كلمات فـي وصـف موضـوع مـا بطريقـة مختلفـة عـن أفـراد         
ت انطلاقـا مـن   المراكز الوظيفية الأخرى ،ويقوم بتفسير الظاهرة وإعطـاء المعلومـا  

 .نصبه مثلا مسؤول المبيعات يقدم تقارير بلغة غير لغة مسؤول الإنتاج وجهة م

وتعـود إلـى عجـز المرسـل عـن تحديـد         : التناقضات في مضـمون الرسـالة   -
المعلومات التي يريـدها بوضـوح ودقـة بالاختيـار المناسـب للألفـاظ والإشـارات        

إلـى اختيـار    والوسائل مما يترتب عنه تشويش إدراك وفهـم المسـتقبل أو يـدفع بـه    
المعلومات المتناسقة فيما بينهـا والمتماشـية مـع خلفياتـه ومدركاتـه مثـل اسـتخدام        
صور للاتصال اللفظي كتعبيرات الوجه وحركة الجسـم بشـكل غيـر ميسـر ومعـزز      

 .للمعاني وأفكار الاتصال اللفظي
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ففـي بعـض المواقـف يسـتدعي حصـول      :  عدم انتقاء التوقيت الملائم للظـروف  -
الاتصال على أهدافه ،وصول الرسالة فـي نفـس الوقـت لكـل الأفـراد بينمـا فـي        

 . 1مواقف أخرى يفترض وصول المعلومات بالتتابع حسب جدول زمني مخطط 

بسـبب   تحـول دون تحقيـق الاتصـال لأغراضـه     إلى جانب ذلـك هنـاك ظـروف    
و زيـادة الإنتاجيـة للمصـنع يكـون ضـعيف      التوقيت مثلا هدف الاتصال الموجه نح

 ـ  ،في وقت قيام العمال بإضراب  ن تسـليم الرسـالة فـي وقـت     إوفضلا عمـا سـبق ف
رد علـى رسـائل أخـرى    ليتسم بكثرة الرسائل في قناة معينة ،والمسـتقبل منشـغل بـا   

 .يخفض من تأثير الاتصالات 

لـى عمليـة ترتيـب المعلومـات     إيشير : نظام عرض وترتيب المادة الاتصـالية  -
مختلفة ووفق فواصـل زمنيـة متباينـة ،فمـثلا      آوالمتتابعة عبر قنوات متماثلة 

إذا كانت هناك رسالتان أو أكثر متتابعتـان عبـر قنـاة معينـة فـإن المسـتقبل       
الأثـر بالأسـبقية فـي حالـة مـا إذا كانـت       سيتأثر بالرسالة الأولى وفق مبدأ 

ل قصـيرة كمـا أن المسـتقبل سـيهتم بالرسـالة      الفترة الزمنيـة بـين الرسـائ   
الأحدث تبعا لمبدأ الأثر بالحادثة في حالة مـا إذا كانـت الفتـرة الزمنيـة بـين      

 2.الرسائل طويلة 
إن عـدم مناسـبة وسـيلة الاتصـال     :  المعوقات المرتبطة بالوسيلة الاتصالية  -

فشـل  يلمحتوى الرسالة ولطبيعة الشخص المرسل إليه في كثيـر مـن الأحيـان    
الاتصال ،وعليه يجب أن يقوم المرسل بانتقـاء وسـيلة الاتصـال الشـفوية ،أو     

 . المكتوبة المناسبة ،وذلك حتى يزيد من فعالية الاتصال 
يخطئ المرسل عندما يختار وسيلة الاتصال التـي لا تتناسـب مـع الموضـوع      -

 .محل الاتصال 
                                                           

  .89عبد الغفار حنفي ،عبد السلام أبو قحف ،مرجع سابق ،ص - 1
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 ـ  - ع الوقـت المتـاح   يخطئ المرسل عندما يختار وسيلة الاتصال التي تتناسـب م
 .للاتصال 

يخطئ المرسل عندما يختار وسـيلة الاتصـال التـي لا تتناسـب مـع الأفـراد        -
 .القائمين بالاتصال

يخطئ المرسل عندما لا يتعـرف علـى الإجـراءات الرسـمية فـي اسـتخدام        -
 .وسيلة الاتصال

 ـيخطئ المرسل عنـدما يـوازي بـين اسـتخدام الوسـائل المكتو      - ة بالوسـائل  ب
 .  1تصالالشفوية للا

 : تنظيميةمعوقات  -

 :على النقاط الآتية  العاملويبرز تأثير هذا  :طبيعة العمل 
من متطلبات بعض الأعمال والأنشطة فـي بعـض المنظمـات، فـرض     -1

رسمية الاتصالات واحترام التسلسـل الرئاسـي كالمنظمـات العسـكرية     
وتتجاوز إلى التأثير حتى فـي تشـكيل العلاقـات  الاجتماعيـة فنجـد      ،

فـي حـين منظمـات أخـرى     ،الصداقات مبنية علـى أسـاس الرتـب    
 .كالمنظمات العلمية والفنية تقل فيها الاتصالات الرسمية 

الأعمال التي تمارس بشكل جماعي متقـارب يمتلـك أفرادهـا إمكانيـات     -2
 .واضحة مثل الإشارات تفاهم واسعة عن طريق وسائل سهلة و

تفرض بعض الأعمال على شاغليها الانخـراط فـي علاقـات اتصـالية     -3
واسعة من مختلف الأقسام مثلا العمـل فـي مجـال شـؤون المـوظفين      
والصيانة يحتاج إلى الاتصال المتكـرر مـع الأشـخاص فـي الأقسـام      

 .الأخرى
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أداء بعض الأعمال عن طريق أساليب معينـة كسلسـلة الإنتـاج تـوفر     -4
 .الفرص لتبادل المعلومات

من مستلزمات بعض الأعمال التحرك البـدني والانتقـال بحيـث يمكـن     -5
شـخص آخـر    أيللأفراد الحصول على فرص اتصـالات أكبـر مـن    

سواء متعلقة بالمحيط الداخلي أو الخارجي للمنظمـة أيـن نجـد بعـض     
ول عبـرا لأقسـام والـدوائر وفـي هـذا      جالأفراد يسمح لهم عملهم بالت

هـؤلاء  ‹‹ :يقول ديفيـز نتيجـة دراسـته لإحـدى المؤسسـات       الصدد
الأشخاص الذين يمكنهم التجـول خـلال الأقسـام الأخـرى دون إثـارة      

 دهشة وتساؤل الآخرين عما إذا كانوا لا يعملون 
حيـث أن شـاغل الوظيفـة    :  موقع الوظيفة فـي سلسـلة الاتصـالات   -6

المرؤوسـين   تتوقـف اسـتجابة  الذي يقوم بإصدار الأوامر والتعليمـات  
لها على تصنيفهم لأولوية هذه المعلومـات ودرجـة علاقتهـا بالوظيفـة     
وعليه ففعالية الأوامر تعود إلى نوعية وقـوة المعلومـات ذات الصـبغة    

 .الآمرة
يـؤثر علـى الاتصـالات فمـثلا نظـام       :نظام العمـل فـي الوظيفـة   -7

الورديات قد يعزل بعض الأشخاص عـن مجريـات الواقـع والأحـداث     
فنجد لدى رئيس العمال في الوردية المسـائية فرصـا للاتصـالات مـع     
المستويات العليا لـلإدارة مـن أولئـك الـذين يعملـون فـي الورديـة        

 .النهارية 
العـادة   لمنظمـة فـي  ايـرتبط كبـر   :الجغرافيحجم المنظمة والانتشار -8

بعدد الوحدات الفرعية والانتشار الجغرافـي لهـا ويظهـر تـأثير هـذا      
في أنه كلما زادت المسافة الجغرافيـة والتنظيميـة بـين مرسـل     العامل 

ــويه   ــة للتش ــرض المعلوم ــالات تع ــتقبلها زادت احتم ــالة ومس الرس
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والتحريف مـن ناحيـة الكميـة والدقـة وأصـبحت الاتصـالات أكثـر        
مركزية المعلومـات وتحديـد قنـوات تبـادل      دت الحاجة إلىصعوبة وزا

المعلومات بشكل واضح ومعلوم ،والتأكيـد علـى رسـمية الاتصـالات     
،فكلما كان موقع المستقبل  أقـرب جغرافيـا مـن مركـز الشـركة الأم      
وأكثر دنـوا تنظيميـا أي مـن ناحيـة قـرب المركـز الـوظيفي مـن         

 ـ    فهمـه واسـتيعابه ،    فـي   كالمستويات العليا لاتخـاذ القـرار أثـر ذل
وإدراكه للمعلومات بعكس الأفراد الذين يزاولـون مهـامهم فـي أمـاكن     

 .جغرافية نائية وفي مواقع وظيفية منعزلة 
تتأثر عملية الاتصال ونوعها بعمـر المنظمـة فعـادة مـا     : عمر المنظمة-9

نجد أن مرحلة تأسـيس المنظمـة ومـا تتطلبـه مـن تحديـد الهيكـل        
الأهداف، أساليب العمل تفتـرض شـبكة اتصـالات رسـمية     التنظيمي، 

العنايــة ووضـيقة ولا شخصـية إلــى حـد مـا ،ووضــوح الأوامـر ،     
بتفاصيل الأنشطة في شكل تقارير يومية ،أمـا فـي مرحلـة الاسـتقرار     
ونتيجة تحديد الأعمـال تنمـو العلاقـات الاجتماعيـة والتعاونيـة بـين       

لاهتمـام بالنتـائج والأهـداف    وتتجه الاتصالات إلـى التوسـع وا  الأفراد 
 .بدون التركيز على التفاصيل

ويـرتبط هـذا العامـل    :عدد المستويات الإدارية داخـل التنظـيم    -10
بنوع الهيكل التنظيمي ،فممـا لا شـك فيـه أن المعلومـات تمـر عبـر       
سلسلة متتالية من المراكز الوظيفيـة فـي مختلـف الاتجاهـات ،حيـث      

 ـ    الة سـلبا أو إيجابـا تبعـا    نجد اختلاف تعامـل الأشـخاص مـع الرس
 كمجـرد لمجموعة من الظـروف والمواقـف فـالبعض يتصـور دوره     
ممـا     ناقل والبعض يقوم بتغيير محتويـات الرسـالة زيـادة أو حـذفا     

يؤثر على استجابة الأشخاص بالتتـابع وخاصـة عنـد وصـولها إلـى      
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عـدد   ،وبنـاء عليـه كلمـا كـان    )جهـة الاسـتقبال   (المتسلم النهـائي  
ت كبيرا زاد طول خط الاتصـال وتعرضـت المعلومـات أكثـر     المستويا

للتشويه والتأويلات ،ففي إحدى الدراسـات قـدرت نسـبة الـنقص فـي      
 5إذا مـرت ب  %  75:فهم رسالة المرسلة من أعلـى إلـى أسـفل ب    

 1مستويات اتصالية 
يؤثر علـى عمليـة الاتصـالات مـن حيـث      :  التسلسل الوظيفي -11

تحديده لمستوى السـلطة وأوامـر الـرئيس بحيـث لا يمكنـه إعطـاء       
اقل منه بأكثر مـن مسـتوى واحـد فـي التسلسـل      الأوامر إلى أي فرد 

لك فإن هناك استثناءات في الحـالات الطارئـة تمكـن الـرئيس     ذ،ومع 
ناحيـة   من التدخل في أمـور المرؤوسـين وتقييـد اتصـالاتهم ،ومـن     

أخرى نجد أن إتباع مبدآ وحدة القيادة الـذي يقـر بـأن لكـل مـرؤوس      
رئيس واحد يتلقى منه الأوامر ويرفـع إليـه التقـارير يتعـرض بـدوره      
للتعديل وتجعل المـرؤوس يخضـع لعـدد مـن الرؤسـاء ذوي المهـام       
المختلفة خاصة في حالة اتخـاذ القـرارات المتعـددة الأطـراف التـي      

رؤســاء الأقســام ممــا يزيــد مــن صــعوبة  تتطلــب التنســيق بــين
 .الاتصالات

يقصد بنطاق الإشـراف فـي مجـال التنظـيم ذلـك      :(  نطق الإشراف -12
المدى أو المجـال التنظيمـي الـذي يتـولى المـدير الإشـراف عليـه        
وتوجيه العاملين فـي مجالـه ،يقـاس نطـاق الإشـراف عـادة بعـدد        

وتـتحكم فـي تحديديـه     2)المرؤوسين الخاضعين لإشراف مدير واحـد  
العديد من العوامل المادية أو غيـر الماديـة مـن بينهـا طبيعـة العمـل       
،قدرات وتفصيلات المـدير والمرؤوسـين ،درجـة التشـتت الجغرافـي      

                                                           
  بتصرف. 278طریف شوقي ،عبد المنعم شحاتة ، محمود إبراھیم شوقي عبد الحمید ،مرجع سابق ،ص - 1
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لمواقع العمل ،المستوى التنظيمي ، استخدام المسـاعدين ويمكـن تبـاين    
 تأثير نطاق الإشراف على الاتصالات مـن خـلال نوعـه ،فكلمـا كـان     
ضيقا زاد ذلك من طول الهيكل التنظيمـي وبالتـالي أفـرز كثـرة فـي      
عدد المستويات الإدارية هذه الأخيـرة التـي تـؤدي إلـى ابتعـاد قمـة        
التنظيم عن قاعدته ،وزيادة اتصاف العلاقـات باللاشخصـية والرسـمية    
في حين العكس إذا كـان نطـاق الإشـراف واسـعا فتسـود العالقـات       

حـول حجـم التنظـيم     Ingham"انجهـام   "لـ  وفي دراسة 1المباشرة 
الصناعي وسلوك العامل؛ خلص إلى أن هنـاك مجموعـة مـن العوامـل     

طبيعـة وأهميـة الأهـداف    : المؤثرة علـى الاتصـالات مـن أهمهـا     
الفرعية للقسم ،طبيعـة وأهميـة العمـل أو المنـتج ،حجـم الوحـدة أو       

أو القسـم الـذي    القسم ،وبالنسبة للعامل الأخير فكلما كان حجـم الوحـدة  
يشرف عليه الرئيس صغيرا نسـبيا زادت فـرص التفاعـل الاجتمـاعي     
بين المرؤوسين ورئيسهم ،وتمكـن الـرئيس مـن تأديـة أدوار مختلفـة      

 ـ   ـ  ـتكون من تبعاتها توطيـد العلاق دات ـات الاجتماعيـة بخـلاف الوح
 .2رة الــحجم ـالكبي

إذ كلمـا كـان التنظـيم متجهـا نحـو      : مركزية ولا مركزية التنظـيم  -13
المركزية فرض ذلك تعـدد وتعقـد المسـتويات الإداريـة ممـا يترتـب       
عنها قلة عملية تفويض السلطة وزيـادة عمليـة اتخـاذ القـرارات مـن      
قبل أفراد محوريين ومركزيين وفرضـت علـى المرؤوسـين ضـرورة     

 ـ     ال الرجوع الدائم إلى القادة للحصـول علـى المعلومـات وبطبيعـة الح
فإن ذلك سيؤدي إي إعاقة قدرة الشبكة الاتصـالية وبـروز الاختناقـات    
التي تحول دون سـرعة اتخـاذ القـرار وإقامـة حـواجز أمـام تنميـة        
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مهارات المرؤوسين ،وفي اتجـاه آخـر فـإن التنظـيم اللامركـزي قـد       
يلغي بعض المشاكل بتخفيض حجم سـيلان المعلومـات إلـى المسـتوى     

مجـال تفـويض السـلطة للمرؤوسـين     الضروري من خـلال توسـيع   
والسماح لهم بهامش من حريـة التصـرف ممـا يـنعكس علـى كفـاءة       

 .1اتخاذ القرار 
تعتبر ظاهرة التخصص وما ينتج عنهـا مـن آثـار أحـد     : التخصـص  -14

المعوقــات الهامــة فــي العمليــة الاتصــالية فنظــرا لمتطلبــات مبــدأ 
 ـ    ة عمليـة  التخصص من أداء الأفراد لأعمال محـددة والـتمكن مـن لغ

وفنية فإن ذلك قد يترتب عليـه صـعوبات الاتصـالات بـين العـاملين      
المتباينين في الاختصاصات مـن جهـة وبـين العـاملين المتخصصـين      
وغير المتخصصين من جهة أخرى ، ومن أبـرز الأمثلـة علـى تعقـد     
ــذين      ــين المنف ــادم ب ــراعات والتص ــا للص ــالات ؛إفرازه الاتص

خصـص قـد يعمـل علـى عـزل وشـل       والمستشارين ،وبالتالي فإن الت
حركية المعلومات بين العاملين في مختلـف مسـتوياتهم ولتـدليل علـى     
ــأثير التخصــص علــى الاتصــالات نلاحــظ أن مــدير المستشــفى   ت
المختص مثلا في طـب العيـون يكـون اتصـاله أيسـر وأسـهل مـع        

نمـط القيـادة   . الأطباء المماثلين له في الاختصاص أكثر مـن غيـرهم   
مون وحجم الاتصـالات بـنمط القيـادة السـائدة فالرؤسـاء      يتأثر مض: 

ذوي الميول الدكتاتورية في القيادة يسـعون دومـا فـي فـرض الرقابـة      
المشددة على الاتصـالات بمختلـف اتجاهاتهـا و ووفـق كـل أشـكال       
المشاركة في اتخاذ  القـرارات أو تقليصـها عـن طريـق الحـد مـن       

 ـ   ان الإدارة ممـا يـؤدي   تفويض السلطة أو الانخراط فـي مجـالس ولج
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إلى اختلاف عملية الاتصالات في تحقيـق أهـداف العـاملين والمنظمـة     
على حد سواء ،أما بالنسـبة للقيـادة الديمقراطيـة فتتجـه إلـى تحفيـز       

 .1الاتصالات الصاعدة وتنويع وسائلها 
إن مـن خصـائص التنظـيم    : 2تباين المكانات الوظيفية والاجتماعيـة  -15

والجماعـات ومـا يصـاحب هـذا التبـاين مـن       تباين مكانات الأفـراد  
 : تأثيرات على العملية الاتصالية والتي تظهر في النقاط الآتية

   يميـل الأفـراد فيـه إلـى تبـادل      : الموقف المتصف بتجـانس المكانـات   -          
فـي دراسـته     Wessenالمعلومات أكثر من الموقف المتمايز،حيـث كشـف ويسـين    

ــالمراكز   ــادل المعلومــات مرتبطــة ب ــة تب ــرة أن عملي لإحــدى المستشــفيات الكبي
رضـات مـع الممرضـات    للعاملين فالأطباء يتفاعلون مـع الأطبـاء ،والمم   الاجتماعية

 .ذا بالنسبة للأفراد الآخرين في مختلف المراكز الاجتماعية كوه

الأقـل مكانـة للاتصـال بمـن      يتوجه الأفـراد :  الموقف المتصف بتمايز المكانات -
زانـدر  وزميليـه   هيروتـز هم أعلى مكانة بهدف لفت نظرهم وتعاطفهم ،فقـد توصـل   

إلـى أن الأفـراد أثنـاء حلقـات      Hymovitch- Hurwitz- Zanderيش توهيموف
الأعضـاء الأعلـى    مـع المناقشة في إحدى المؤتمرات المهنية مالت اتصـالاتهم أكثـر   

 .مكانة

يمثل تبـاين المكانـات الاجتماعيـة تـأثيرا علـى نوعيـة المعلومـات فأصـحاب          -
المراكز العليـا وفقـا لمـا أكدتـه     المراكز الدنيا غالبا ما لا تشمل معلوماتهم نقدا لذوي 

 ."Torrance" "تورانس "نتائج دراسة

                                                           
  .146مرجع سابق ،ص:مصطفى عشوي  - 1
  .231،232أحمد صقر عاشور ،مرج سابق ،ص، - 2
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إلـى تشـويه   ميل الأفراد في المنظمات ذات التباين الواسع فـي المراكـز الوظيفيـة     -
عليـه نتـائج ريـد    دلـت  المعلومات لا سيما بالنسبة للاتصـالات الصـاعدة حسـبما    

Read     إلـى غربلـة المعلومـات لعـدة     حيث نجد أفراد المسـتويات الـدنيا ينزعـون
 :اعتبارات ومعتقدات ذاتية أهمها

 .حماية المصالح والنفوذ من خلال السيطرة على المعلومات -

لات هو ملائمة رغبـات الـرئيس و تفـادي مـا لا يرغبـه      الأسلوب الأمثل للاتصا -
 .أي تزويده بالمعلومات المرغوبة حتى ولو كانت محورة قليلا أو كثيرا

حـط  إظهار جوانب التميز في الإنجازات والتأكيد الزائد على النجـاح فـي مقابـل ال    -
 .من قدر الآخرين

 .الاستفادة من أخطاء المستويات العليا للإدارة -

ــة  - ــادات الاجتماعي ــالقيم والع ــة ب ــباب مرتبط ــاء لأس ــاك بالرؤس ــب الاحتك تجن
ــؤثرات  ــةوالم ــمية  الإيكولوجي ــراءات الرس ــات والإج ــرا للترتيب  للاتصــالأو نظ

 .1بالرئيس

التظاهر بفهم المعلومات خوفا من النقـد واللـوم وحفاظـا علـى توقعـات الـرئيس        -
المعلومـات علـى وجـه    بشأن كفـاءة ومقـدرة المـرؤوس وتكشـر عمليـة تشـويه       

الخصوص لدى أولئك الأفـراد الـذين يتمتعـون بطموحـات قويـة للحـراك المهنـي        
 .بين المستويات العليا والدنيا بضعف الثقة العلاقاتواتصاف 

 ـكثافـة المعلومـات ب   بالتشـبع المقصود : تشبع خطوط الاتصال  - كل مبـالغ فيهـا   ش
إلى درجة تصبح فيها عبئا على المستقبل بزيـادة الوقـت المخصـص لهـا لمعالجتهـا      
ودراستها فتتطلـب منـه حضـور الاجتماعـات المفتقـدة للأهـداف ،قـراءة الكتـب         

                                                           
  .501سابق،ص،عبد الكریم درویش ،لیلى تكلا لیلى ،مرجع  - 1



 الفصل الثاني                                                     مدخل سوسیو تنظیمي للاتصال 
 

68 
 

الدورية العديدة المنشورات والتوجيهات والأوامر المتدفقـة بشـكل مسـتمر ،الإطـلاع     
علـى المكالمـات والفـاكس ،ونتيجـة الضـغط الـذي        على البريد الإلكتروني ،الإجابة

تمارسه يضطر المتلقي إلى ابتكار عدة أسـاليب أو بـدائل للتعامـل والمعالجـة تـؤثر      
 . 1في كفاءة الاتصال

انتقاء بعض الرسائل نتيجة الشـعور بضـرورة معالجتهـا وأهميتهـا كتجاهـل       -
 .مكالمة هاتفية وهو في اجتماع طارئ

 .المعاونين والمساعدين للرد على الرسائلتخويل السلطة لبعض  -
تأجيل الرد على الرسائل وعدم الالتفات إليها وتركهـا فـي كومـة إلـى غايـة       -

 .إتاحة الوقت للرد عليها في وقت متأخر 
انعدام إمكانية تقييم وتصـحيح الأخطـاء الـواردة فـي المعلومـات المتحصـل        -

 .عليها 
تجنبـا لاسـتغراق وقـت المـدير      تلخيص الرسائل واختزال مضامينها ومعانيها -

،وترتبط ظاهرة الإفـراط فـي الاتصـال برغبـات واتجاهـات الـرئيس فـي        
ممارسته لعملية الرقابـة والإشـراف التـي تركـز علـى إن أفضـل أسـلوب        
للرقابة الإكثـار مـن التعليمـات والقواعـد لمعالجـة المشـكلات ،إلا أن تلـك        

 .ية وبالتي تجابه بالإهمالالتعليمات في كثير من الأحيان شكلية وغير عمل
 الاتصـال نجد بعـض الأفـراد فـي مراكـزهم داخـل شـبكات        :تأثير العزلة -

عكـس بعـض الأفـراد الـذين      الاتصـالية مبعدين عن أي دور فـي العمليـة   
من زيادة عبء الاتصال ،ولا شك أن أسلوب العـزل قـد يكـون فعـالا     يعانون 

 ـ ث يجـب معاملـة الأفـراد    لدوافع وأهداف محددة ،لكن تبقى مخاطرة كبيرة حي
ليس بوصفهم آلات مستغلة فـي أعمـال معينـة بـل لا بـد مـن اسـتدراجها        
للتواصل وإبداء أرائهم وأفكارهم ومقترحـاتهم وتعزيـزي قـدراتهم ومهـاراتهم     

                                                           
  .49،مرجع سابق،ص كیف ترفع مھاراتك الإداریة في الاتصالأحمد ماھر ، - 1
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على الاندماج ويمكن ذلك من خلال اسـتغلال وسـائل الاتصـال المختلفـة فـي      
 .1دانيةاحتواء المعزولين كالمقابلات ،الزيارات المي

 :معوقات في بيئة الاتصال  -2
، البـرد،  الضوضـاء وهنا يجب الإشارة إلى الظروف البيئيـة المعيقـة مثـل              

،تعتبر أي عناصر بيئية تعمـل علـى تقيـد قـدرات الفـرد      2الحر ،الأماكن المزدحمة 
،مثـال ذلـك   على عملية الاتصال تشويشا يمنـع تحقيـق اتصـال فعـال     على التركز 

الضوضاء ،وقـد تكـون نتيجـة للبيئـة والمحـيط أو لضـغوط العمـل ، الأصـوات         
الضــعيفة ودرجــة الحــرارة المرتفعــة ،الــروائح الكريهــة ،وشــبكات التليفونــات 
الضعيفة ،كما تتمثل ضوضـاء وضـغوط العمـل فـي كثيـرة الاجتماعـات  وكثـرة        

 ـ    3التقارير الواجب قراءتها  ة الاتصـال،والأخطاء  وسـنعرض فيمـا يلـي لعناصـر بيئ
 :الخاصة بها

أحد أطراف الاتصال أو كلاهما على غيـر علـم أو لا يفهـم أهـداف المنظمـة       -
 .أو الأهداف المشتركة بينها

أحد أطراف الاتصال تتعـارض أهدافـه مـع أهـداف المنظمـة مـع أهـداف         -
 .الطرف الآخر في الاتصال 

الطـرف الآخـر    أحد أطرف الاتصال أو كلاهما لا يفهـم وظيفتـه أو وظيفـة    -
 .معيباالاتصال  ، فيكونعلى خير وجه

أحد الأطرف أو كلاهمـا لا يفهـم الفوائـد التـي سـتعود عليـه مـن جـراء          -
 .الاتصال

أحد الأطراف أو كلاهما لا يفهم العواقب السـيئة التـي ستصـيبه أو تصـيب     - -
 .المنظمة والآخرين من جراء سوء الاتصال

                                                           
  .50، مرجع سابق ، كیف ترفع مھارتك الإداریة في الاتصالأحمد ماھر، - 1
  .1،2007،الأردن ،دار الحامد للنشر ،ط الاتصالات الإداریةصباح حمید علي ،غزي فرحان أبو زیتون ، - 2
  .65،ص1،2007،القاھرة ،دار الفجر للنشر ،ط الاتصال الفعال للعلاقات العامةحجاب ،محمد منیر  - 3



 الفصل الثاني                                                     مدخل سوسیو تنظیمي للاتصال 
 

70 
 

يحـبط عمليـات   ) من قبل الرؤسـاء والمنظمـة  (عدم إتسام البيئة بالعدالة والثقة  -
 .الاتصال 

 .1عدم توفر معلومات مرتدة عن مدى التقدم في الاتصال يحبطها -
وهنـاك أربـع عوامـل    ): المسـتقبل  (العوامل المتصلة بـالمتلقي   -3

 :2متصلة بالمستقبل تزيد من نجاح العملية الاتصالية هي
فالرسالة تصـبح مجـرد حـروف علـى     :  الإطار الدلالي للمستقبل -4

ورق ولا قيمة لهـا والأصـوات تصـبح لا مغـزى أو معنـى لهـا       
يكـون الإنسـان لنفسـه مـدلولا      أن،حيث يجـب  حينما ينعدم الفهم 

 إطـاره وفـي ضـوء   عن هذه الأشياء على ضوء خبرتـه السـابقة   
 .الدلالي ليفسر هذا الشيء الجديد 

 لرسـالة أن يـدرك الإنسـان ا  يجـب  :  قصور الإدراك الحسـي للمسـتقبل   -1
بحواسه جيدا ،بحيث إذا كانت هذه الحواس معطلـة لسـبب أو لآخـر يمكـن     

تعوق عملية الاتصال مهما بذل المرسل مـن جهـد فـي تنظـيم أفكـاره       أن
 .وفي إعداد رسالته

يجـب أن يـدرك المسـتقبل الرسـالة جيـدا       :دافعية المستقبل إلى المعرفة  -2
فمن الخطأ الاعتقاد بأن إدراك المستقبل للرسـالة أمـر مضـمون لأن ذلـك     

 .يتوقف على ما لدى الإنسان من دوافع وحاجات 
فهي تؤثر تـأثيرا كبيـرا علـى مـدى تقبلـه       :الظروف المحيطة بالمستقبل  -3

 .الرسالة أو رفضها 
v  مـن مراعـاة مجموعـة مـن الأسـس فـي        لا بد :العوامل المتصلة بالرسالة

 :بناء الرسالة
 .تحديد نوعية المعلومة، توقيتها، كميتها، اتجاهها -5

                                                           
  .44،مرجع سابق ،ص كیف ترفع مھاراتك الإداریة في الاتصالأحمد ماھر ،- 1
  92،93،ص،ص،1995،الإسكندریة ،دار المعرفة الجامعیة ، تكنولوجیا الاتصال في الخدمة الاجتماعیةفھمي محمد السید ،  - 2
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حالة النفسية التـي يكـون عليهـا    الطبيعة الرسالة ومدى تناسبها مع  -6
 .المستقبل

 .التأكيد على حداثة المعلومات المرسلة -7
مراعاة  مضمون الرسـالة لحاجـات المسـتقبل فـالفرد عـادة مـا        -8

بمصــالحه و اهتماماتــه ،وقيمــة  العلاقــةجيب للرســائل ذات يســت
لمعادلـة   Frank Lotherتفضيلاته ،وقـد عـرض فرانـك لـوثر     

  :  1الفرد للرسائل على النحو الآتي  اختيار

العناية في صياغة الرسالة مكتوبة أو شـفوية بـالتركيز علـى الحقـائق والمعلومـات      -
إبراز الكلمات الهامة عـن طريـق كتابتهـا بطريقـة      الحديث، أوالهامة بتكرارها أثناء 

 .2ملفتة كوضع خط تحتها أو كتابتها بلون مخالف

v لشـكل أو  يبق وعرفنا الوسـيلة بأنهـا الرمـز أو ا   :  العوامل المتصلة بالوسيلة
اللغة التي يستخدمها المرسل بنقـل الرسـالة إلـى المسـتقبل وهـذه الرسـائل       
كثيرة ومتنوعة سواء كانت وسائل لفظية منطوقـة أو مكتوبـة أو رسـائل غيـر     
لفظية ،وكلما توفر عدد من هـذه الوسـائل إتاحـة ذلـك الفرصـة للمرسـل أن       

 .دف المقصود يختار من بينها الوسيلة أو الوسائل التي تتناسب مع اله
  : مقومات الاتصالات الناجحة -7
العملية الاتصالية ديناميكية مركبة ومتفاعلـة مـن مجموعـة مكونـات حيـث               

لا تنتهي بمجرد قيام المرسل بنقل الرسـالة إلـى المسـتقبل بـل تسـتمر إلـى غايـة        

                                                           
  .45ھناء حافظ بدوي ،مرجع سابق ،ص - 1
  .474عبد الكریم درویش ،لیلا تكلا ،مرجع سابق ،ص - 2
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الحصول على التغذية العكسية الدالة على الفهـم واسـتيعاب المسـتقبل وقيامـه بـارد      
المشاركة بـين الطـرفين فـي الخبـرة أو الفكـرة أو المهـارة       الفعل الملائم مما يعزز 

،حيث أن الاتصال الناجح هو الذي يؤثر في الأفكـار والاتجاهـات والسـلوك فسـوف     
الاتصـال وهـي ،المرسـل ،الرسـالة      نتعرض لعوامل النجاح الرئيسـة فـي عمليـة   

  .الوسيلة ،المرسل إليه

إلـى وجـود ثـلاث     ألكسـيس تـان  ينهـي   :العوامل المتصلة بالمصدر أو المرسل-1
 : 1عوامل تجعل المصدر مؤثرا في إقناع جمهوره هي

v تشير معظم نتائج البحوث إلـى درجـة الارتبـاط العاليـة     :  المصداقية
والوثيقة بين المصدر والثقة فيه من جانـب المسـتقبل ،ودرجـة الاسـتقبال     
والتصديق التي تلقاها الرسالة التي  يقـدمها هـذا المصـدر ،وتـرتبط هـذه      

أو قابليـة المصـدر للتصـديق    " مصداقية المصـدر  " النتائج بما يسمى ب 
ه حيــث يعتمــد قيــاس مصــداقية المرســل علــى الخبــرة أو الثقــة فيــ

)Expertise (  وزيــــادة الثقــــة فــــي القــــائم بالاتصــــال
)TrustWarthiness(. 
v  وتتحقق حين يكـون المرسـل قريبـا مـن الجمهـور مـن       : الجاذبية

النواحي النفسية والإيديولوجية إذا أننا نجب المرسـل الـذي يسـاعدنا علـى     
تر وعـدم الأمـان ويسـاعدنا علـى     التخلص من القلـق والضـغط والتـو   

 . إكساب القبول الاجتماعي والحصول ثواب شخصي لأنفسنا
حيث ركز الكثير من الباحثين على محددات خاصـة لهـذا المفهـوم نظـرا     

التشـابه  : 2لصعوبة قياس هـذه الخاصـية موضـوعيا وهـي تتمثـل فـي       
ــل  ــردة )Similarity(والتماث ــب    )Familiarity(، الم ) Liking( والح

                                                           
  .71،مرجع سابق ،ص إلى الإعلام والاتصال|مدخل رحیمة الطیب عیساني ، - 1
  .96،ص،2،2000،القاھرة ،عالم الكتب ،ط نظریات الاتصال واتجاھات التأثیرمحمد عبد الحمید ،  - 2
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وذلك بناء على الفـرض القائـل بـأن المصـدر أو المرسـل ذو الجاذبيـة       
سيكون أكثر تأثيرا عن الشخص المحايد أو الـذي لـيس لـه جاذبيـة فـي      

  .عملية الاتصال أو الاقتناع
v فقد لا يمتلك المرسـل أو القـائم بالاتصـال المصـداقية      :  1قوة المصدر
الأفـراد وسـلوكاتهم    جاهـات  الجاذبية ولكن يظل له التأثير في تغييـر ات  أو
مثل هذا تكون له القوة التي يمكن إدراكها مـن خـلال سـيطرته وضـبطه      ،

للأمور ،وكذلك أهميته ،بالإضـافة إلـى قدرتـه علـى التـدقيق والتمحـيص       
وإدراك المتلقي للضبط والسيطرة يظهـر فـي قدرتـه المرسـل أو المصـدر      

مرهونـا بقـدر اهتمـام     على تقديم الثواب والعقاب ،وإدراكه لأهميتـه يظـل  
المصدر برضا المتلقي من عدمه ،وإدراكـه للتـدقيق يكـون امتـدادا لقـدرة       

ل، وتتناسـب مـع صـيغة    المرسل على ملاحظة تكيـف أو رضـا المسـتقب   
الرسالة ومع طبيعـة المسـتقبل وخصائصـه ،إذا لـوحظ أن هـذه الرسـائل       

معينـة  تتباين فيما بينها من حيث قـدرتها علـى تحقيـق هـدف أو أهـداف      
،كما تتباين أيضا في مدى قدرتها علـى نقـل رسـالة معينـة ومـع طبيعـة       
المستقبل وخصائصه كذلك من حيث قدرتها علـى تحقيـق هـدف أو أهـداف     
معينة ،هذا بالإضـافة إلـى أن المسـتقبلين للرسـالة يتفـاوتون مـن حيـث        
خصائصهم ، منهم الرجال ومـنهم النسـاء ومـنهم الشـباب ومـنهم الكبـار       

لمرؤوسين ومنهم الريفيين ومـنهم الحضـريين ،هـذا التفـاوت بيـنهم      ،منهم ا
يجعل إمكانية استخدام وسيلة واحدة تناسبهم جميعا أمـرا صـعبا ،لـذلك فـإن     
التنويع في استخدام الوسائل المختلفـة تزيـد مـن فـرص مقابلـة الفـروق       

                                                           
  .74،75رحیمة الطیب عیساني ،مرجع سابق ،ص،ص، - 1
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الفردية بين الأفراد المستقبلين وهذا من شـأنه يسـاعد علـى نجـاح عمليـة      
  1صالالات

                                                                      :2نموذج متكامل للاتصال):  03(الشكل رقم 

  

  

  

  

 

  

   

        

  

 

 

 

  

  
                                                           

  .48،49،مرجع سابق ،ص، الاتصال بین النظریة والتطبیقھناء حافظ بدوي ، - 1
  .365،ص1991،ت،أبو القاسم جعفر أحمد ،معھد الإدارة العامة ،الریاض ،السلوك التنظیمي والآداءسیزولاتي اندوني ، - 2

 الفعالیة للاتصال

 الوظائف المؤدات للاتصال معوقات الاتصال

لاتصالا مدركات  
 الاتصال

التفسیر 
 التأویل

المكافآت  الأداء
 العقوبات

 الدوافع الشخصیة للتعلم
 الالتزام الوظیفي
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في هذا المخطط ملخـص لمجموعـة مـن الشـروط والأسـس      : شرح المخطط -
التي يمكن أن يقوم عليها الاتصال في المؤسسـة والتـي يتحقـق مـن خلالهـا      
التكامل بين وحداتها وبين عناصر الاتصال كمـا يشـير إلـى بعـض العوامـل      
التي يمكن أن تعيق العملية الاتصالية فـي المؤسسـة ،ونلاحـظ هـذا المخطـط      

عبـر الإدراك كمنطلـق أساسـي لبـاقي المراحـل فالاتصـال       أن الرسالة تمر 
إدراك حسي ،وفي هذه المرحلة يعيـق الاتصـال عـدة متغيـرات منهـا سـوء       
الفهم وعدم وضوح المعنى أو عـدم وصـول الرسـالة فـي وقتهـا المناسـب       
،وفي المرحلة الثانية تأتي عملية التفسير والتأويـل لمحتـوى الرسـالة إذا علـى     

وك المرسل إليه والـذي يعتبـر اسـتجابة لمضـمونها ،سـواء      أساسها يتحدد سل
كان أمرا أو استفسار أو غير ذلك وفي هـذه المرحلـة تطفـو عـدة احتمـالات      
فإما الاستجابة لمضمون الرسـالة  اسـتجابة صـحيحة فيقابـل المرسـل إليـه       
بالمكافـأة وبرضـا القائــد أو يلقـي العقوبــات الناجمـة عــن عـدم الالتــزام      

ة ،وعلى أساسه  يتحـدد الالتـزام أو عـدم الالتـزام الـوظيفي      بمضمون الرسال
 .ويتحدد مدى تحقق فعالية العملية الاتصالية 

  



  :الفصل الثالث

  الخلفية النظرية للالتزام التنظيمي
 ماهية الالتزام الوظيفي -1

 أنماط الالتزام الوظيفي -2

 .العوامل المؤثرة في مستوى الالتزام الوظيفي -3

 خصائص الالتزام الوظيفي -4

 مراحل الالتزام الوظيفي في المؤسسة -5

 طرق قياس الالتزام الوظيفي -6

 أهمية الالتزام الوظيفي -7

  الالتزام الوظيفيعوامل تنمية  -8
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 :الوظيفي الالتزامماهية -1

لازم المفهوم  حوله، وكذلكالوظيفي نظرا لتباين رؤى الباحثين  الالتزام تباينت تعريفات        
نحو  والالتزامنحو المنظمة  والالتزامفي بيئة العمل  الالتزامبعض التعقيد نتيجة التركيز على 

 الالتزامنحو جماعة العمل وغيرها والتي عبرت عن متغيرات أساسية في  والالتزامالمهنة 
  .الوظيفي

نتوقف عند مفهوم  الباحثين، عليها معظم أتفقعلى أهم التعريفات التي  الوقفوقبل     
لشيء  يفارقه، والملازمالشيء لا  العهد، ويلزمحيث يعني ( من الناحية اللغوية  الالتزام

بيته ،لم يفارقه ،لزم  لزملزم الشــــــــيء ثبت ودام (وأيضا , 1)المداوم عليه 
أوجه على :ال ل والممالع التزم... اعتنقه: الشـــــيء تعلق به ولم يفارقه ،  إلتزمه 

   ،ويعني كذلك في اللغة2)ه نفس
في اللغة هو عدم  الالتزاممما سبق تبين بأن 3) العهد ،والقرب والنصرة ،والمحبة (  

الوظيفي عن  الالتزاميعبر (فهو  الاصطلاحية،أما من الناحية  واعتناقهمفارقة الشيء 
رغبته الشديدة في البقاء بها ، الفرد  لبذل أقصى جهد ممكن لصالح المنظمة و استعداد

  4)ن ثمة  قبوله وإيمانه بأهدافها وقيمها وم
القوي بأهداف المنظمة وقيمها  الاعتقادالوظيفي في  الالتزاميتمثل ( كذلك       

ها ،ويعرف في لاستمرارللبذل أقصى جهد ممكن لصالحها ،والرغبة القوية   والاستعداد
بالطريقة التي يمكن من خلالها تحقيق  ي يضغط على الفردذالداخلي ال الشعورأيضا 

  5)مصالح المنظمة 

                                                           
  .395،ص1988، دلر الجیل بیروت ،دار لسان العرب ،بیروت ، 5،ج لسان العرب المحیط منظور ابن  - 1
  . 17،باب المیم ،ص 1938، دار المأمون ، 4،ط القاموس المحیطآبادي ،الفیروز  - 2
  .62،ص 2006،الأردن ، 4،دار حامد للنشر والتوزیع ، ،ط الوظیفي والالتزامقیم العمل محمد حسن حمدات ، - 3
  .285،ص 2005،دار المسیرة للنشر والتوزیع ، السلوك التنظیمي في إدارة المؤسساتالسید محمد عبد المجید ،فاروق عبد فلیھ ، - 4
  .285المرجع نفسھ ،ص - 5
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ونفسية تدل على تطابق أهداف العاملين مع أهداف  اجتماعيةحالة (الوظيفي هو  والالتزام
الطرف الآخر ،والتمسك بقيم وأهداف المنظمة  اتجاهالمنظمة وشعور كل طرف بواجباته 

  1)فيها  الاستمرارإليها والدفاع عنها والرغبة في  بالانتماءالقوي  وروالشع
 باستمرارالمنظمة متبادل بين الفرد و استثمار( الوظيفي أيضا بأنه  الالتزامويعرف 

عليه سلوكا يفوق السلوك الرسمي المتوقع منه والمرغوب فيه من  التعاقدية، يترتبقة لاالع
موداي "وقد عرفه  2)المنظمة  واستمراريةمن أجل الإسهام في نجاح ...المنظمةجانب 
المنظمة وقيم  بأهدافأنه إيمان قوي  (Mowday,Porter ,Steers) "ستيرزرترو وبو

وتلك القيم والرغبة في بذل جهد معقول بالنيابة عن  الأهدافالعمل فيها وقبول هذه 
  .في المنظمة  للبقاء القويةالمنظمة والرغبة 

النفسي الذي يربط الفرد بالمنظمة مما  الارتباط(بأنه ) orielly 1980(أورلي وقد عرفه 
، حيث يتضح مما سبق وعلى 3)في العمل وإلى تبني قيم المنظمة  الاندماجيدفعه إلى 

الرغم من تعدد التعريفات والتباين في تحديد وبلورة معنى الالتزام إلى أن هناك العديد من 
  :الوظيفي خصائص مشتركة ومنها  الالتزامعليها الباحثون تعطي لمفهوم  اتفقالنقاط 

 .أهادف المنظمة التي أنشأت من اجلها استعداد الفرد لبذل أقصى جهده لتحقيق  •
رغبة في الحفاظ على عضويته في  المنظمة، أيفي  الاستمرارالرغبة الفردية في  •

 .المنظمة
 إيمان الفرد واقتناعه العميق بقيم وأهداف المنظمة التي يعمل فيها  •

السلوكات الإيجابية التي  مجموعالوظيفي هو عبارة عن  الالتزامويمكن القول بأن       
المنظمة التي يعمل بها ،وكذلك من خلال تطبيقه لكل المتطلبات  تجاهيصدرها العامل 

والنظم القانونية التي  والقوانينالتنظيمية التي تقتضيها الوظيفة التي يمارسها ، أي الواجبات 

                                                           
  . 20، مرجع سابق ،ص التنظیم والعمل الاجتماعدلیل مصطلحات علم ناصر قاسیمي ، - 1
 التنظیمي للمعلمین بالمدارس الثانویة الحكومیة بمحافظة جدة الالتزامالنمط القیادي لمیر المدرسة وأثره على سعید بن محمد آل عاتق الغامدي ،- 2

  .57،ص2009مذكرة ماجستیر ،قسم الإدارة التربویة والتخبط ،نظریة الشبكة الإداریة ، باستخدام
  .63محمد حسن حمدات ،مرجع سابق ،ص- 3
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مة لتحقيق يفرضها عليه مركز عمله بالإضافة إلى بذل أقصى جهد ممكن لصالح المنظ
 المستوىالسلوك نتيجة لتطابق بين ما يسعى الفرد إلى تحقيقه سواء على  ذاأهدافها ،ويكون ه

  .الفردي للعامل ،أو على المستوى الاجتماعي بوجه عام وهو ما تسعى المنظمة لتحقيقه 

رتان الوظيفي هما المسيط للالتزامأن هناك رؤيتين |العديد من الباحثين على  اتفقوقد        
  :على أدبيات هذا الموضوع وهما 

 هةوالتي تنظر للالتزام الوظيفي على أساس أنه وج: الرؤية الفكرية أو النظرية: الأولى •
بين الموظف والمنظمة وحسب هذه الرؤية فإن الشخص العلاقة نظر تعكس طبيعة جودة 

الالتزام الوظيفي المرتفع هو الذي لديه إيمان عميق بأهداف وقيم المنظمة ،واستعداد  وذ
لبذل الجهد الكبير في سبيل هذه المنظمة كما ولديه الرغبة الصادقة في البقاء فيها ،وقد 

 .استخدمت هذه الرؤية في الكثير من الدراسات التي تناولت موضوع الالتزام الوظيفي 
التي تركز بشكل رئيسي على العملية التي يستخدمها الفرد : الرؤية السلوكية :الثانية  •

ليس بالمنظمة ولكن لتصرفاته الخاصة ،وتنص هذه الرؤية على  بالارتباطفي إيجاد شعور 
أن الشخص يحاول على الحفاظ على كل شيء ذي قيمة له مثل النقود أو الوقت الذي 

 1) يخسره نتيجة تركه للمنظمة
ين الرؤيتين أن هناك العديد من العوامل التي تساهم بدور فعال في اتنستخلص من ه      

تحديد الالتزام الوظيفي بالنسبة للأشخاص العاملين داخل منظمة أو مؤسسة حيث نجد أن 
هناك التزاما وظيفيا مبني على أساس التوافق القيمي والنفسي بين الفرد والمؤسسة لتحقيق 

وأن هناك التزام وظيفي آخر مبني على أساس المصالح النفعية للفرد العامل أهدافها ،
، وبطيعة الحال هذه العوامل السالف ذكرها والتي بدورها تجبره على الالتزام الوظيفي 

  .يلعب فيها الاتصال دورا حاسما 
  :الوظيفيأنماط الالتزام -2

                                                           
  .64،65محمد حسن حمدات ،مرجع سابق ،ص - 1
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يأخذ الالتزام الوظيفي عدة صور وإشكال أهمها الالتزام كوسيلة لتحقيق هدف معين         
وهنا راعى العديد من 1،والالتزام كقيمة في حد ذاته ،والالتزام كامتثال لما يتوقعه الآخرون 

الباحثين ممن اهتموا بالدراسة الالتزام الوظيفي عددا من الأشكال التي ينتج من خلالها هذا 
،والتي توضح طبيعة وتميزه من عامل لآخر في المنظمة ،وتتبلور معظمها في  الالتزام

  :ثلاثة أنواع وهي 
  : (CommitmentAffective))الالتزام الوجداني : ( الالتزام العاطفي  •

،وهو عبارة 2بالارتباط بالمدرسة والمساهمة فيها) المدير أو المعلم ( ويقصد به شعور 
وهو الدرجة التي يكون فيها الفرد (العامل نحو المنظمة عن شعور تعاطفي من قبل 

مرتبطا سيكولوجيا بالمنظمة من خلال مجموعة من المشاعر ،التعلق الحنان ،السعادة 
هو مستوى الشعور الإيجابي المتولد لدى الفرد في ( و أيضا ,  3)،الانتماء ،الرغبة 

ا ،والشعور الدائم بالارتباط معها المنظمة الإدارية والالتزام بقيمها والإخلاص لأهدافه
ارتباط الفرد ( وكذلك هناك من عرف الالتزام الشعوري بأنه  4)والافتخار بالانتماء إليها 

وبتالي يمكن القول أن الالتزام الشعوري هو تطابق  5)بالمؤسسة وأهدافها ارتباطا وجدانيا 
بين الجانب اللامادي  ،أي الجانب المعنوي الشعوري والجانب القيمي الذي يحمله الفرد 

المنظمة على أساسها وتسعى إلى تحقيقها ،إن هذا العامل والأهداف والقيم التي تعمل 
ق نوعا من الاندماج الشخصي التطابق يخلق نوعا من الإيمان بالمنظمة وقيمها ،ويخل

والوجداني بين العامل والمنظمة ،ويمنحه المتعة في أداء عمله وفي حالات كثيرة يكون 
  .هذا النوع من الالتزام من العاملين حتى على حساب الأجر الذي يتقاضونه 

 :(Affective Cimmitment)الالتزام المستمر :النمط الاستمراري •

                                                           
  .286ع سابق ،صالسید محمد عبد المجید الفاروق ،مرج- 1
  .65محمد حسن حمدات ،مرجع سابق ،ص - 2
مجلة  ،التقاعد والراعیة الاجتماعیة في مدینة تكریت دائرتي،بدون مؤلف ،دراسة استطلاعیة في  التنظیمي والالتزامتحلیل العالقة بین الثقة التنظیمیة - 3

  .179،ص83،2010الإدارة والاقتصاد ،العدد 
،مجلة جامعة  تأثیر مناخ الخدمة في الالتزام التنظیمي ،دراسة میدانیة على العاملین في المعاھد التقنیة التابعة لجامعة حلبمحمد مصطفى الخشروم ، - 4

  .173،ص2011، 3،العدد  27دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة ،المجلد 
العدالة التنظیمیة والسلوكیات والمواطنة التنظیمیة بالتطبیق على البنوك أثر الالتزام التنظیمي والثقة التنظیمیة على العلاقة بین حواس أمیرمحمد ،- 5

  . 66،ص 2003،رسالة ماجستیر ،جامعة القاھرة ، التجاریة
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ويقصد  1)التكاليف التي يرى الموظف أن سببها هو تركه للمنظمةهو مبني على (و       
ما يحققه الفرد من قيمة إستشمارية في حالة استمراره مع التنظيم مقابل ما (به أيضا 

ليبقى في العمل في  على قوة ورغبة الفرد أيضاويدل  2)سيفقده عند التحاقه بجهات أخرى
منظمة معينة لاعتقاده بأن ترك العمل فيها سيكلفه الكثير ،فالعاملون ذوو الانتماء المستمر 
العالي ،يبقون في المنظمة لأنهم عليهم أن يفعلوا ذلك إما لسبب إدراك قلة البدائل أو بسبب 

 الالتزام ويمكن القول بأن 3الخوف من التضحية المرافقة لترك العمل في المنظمة 
هو نتيجة لما يحرص عليه الفرد من التنظيم في عملية التبادل النفعي  الاستمراري

غالبا  الالتزامالمصلحي القائم بينهما ،وخوفا من التكاليف المترتبة على تركها ويكون هذا 
مرهون بالجوانب المادية كالأجر أو قلة مناصب الشغل أو قرب مسكن العامل من الوظيفة 

  .وهذا ما ينعكس على التزامه باللوائح والقوانين وأيضا بالأداء الجيد .الخ...
 بالالتزامويشير إلى شعور الموظف :)Normative Comtimuous:(النمط المعياري  •

بين ثلاثة مرتكزات رئيسية ) Buchanan ,1974(بوكنان بالبقاء في المنظمة ،وقد فرق 
والمشاركة  )identification(بالانتماء الإحساس :يقوم عليها الالتزام الوظيفي 

)inoobvement ( من قبل الفرد والتي تنبع من رضاه النفسي بأهمية الأنشطة والأدوار
الرغبة الأكيدة عن  تلكوالذي يعبر عنه بوجود ) LOYALTY(التي يقوم فيها ، والإخلاص 

الفرد بالاستمرار والعمل بالمنظمة في جميع الظروف والأحوال ومضاعفة الجهد المبذول 
 الأخلاقي الالتزاموالبعض يسميه  4)من قبله سعيا وراء تحقيق أهدافه وأهداف المنظمة 

م عليه ويقصد به شعور الفرد بالمسؤولية والواجب تجاه المنظمة والعاملين فيها الذي يحت(  
الوفاء لتلك المنظمة ،وللقيم الشخصية التي يؤمن بها الفرد دور كبير في بلورة هذا النوع من 
الالتزام ،فشعور الفرد بالالتزام والواجب بالبقاء في المنظمة قد ينبع من القيم والمبادئ 

                                                           
  .65محمد حسن حمدات ،مرجع سابق ،ص- 1
  .60سعید بن محمد آل غامدي ،مرجع سابق ،ص- 2
بإدارة التربیة والتعلیم بمدینة مكة  التربویاتالتنظیمي لدى المشرفین التربویین والمشرفات  بالالتزامالرضا الوظیفي وعلاقتھ فلمبان ، نوازيإیناس فؤاد - 3

  .68،ص2007،مذكرة ماجستیر ،قسم الإدارة التربویة والتخطیط ،جامعة أم القرى ،المكرمة
  .60محمد حسن حمدات ،مرجع سابق ،ص- 4
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الأعراف أو الشخصية التي يحملها الفرد قبل دخوله للمنظمة ،أي التوجه الثقافي أو العائلي أو 
ويمكن القول أن  1)الدين الذي يؤمن به الفرد وله أثر في تكوين هذا النوع من الالتزام 

الالتزام المعياري هو الخلفية التي يحملها العامل حول المسؤولية والواجب الذي يؤديه للمنظمة 
ما يخلق بصفة خاصة وللمجتمع بصفة عامة أي المسؤولية الاجتماعية للعامل نحو المجتمع ،م

لديه الرغبة في الالتزام بالعمل والتضحية لأجل أهداف المنظمة والاستمرار فيها وكذلك يلتزم 
 .بالأداء الجيد

 :العوامل المؤثرة في مستوى الالتزام الوظيفي لدى الفرد داخل المؤسسة -3
هناك العديد من الآراء والتوجهات في طرح وحصر العوامل المؤثرة في الالتزام      

الوظيفي وقد تناولت معظم الدراسات مجموعة من العوامل الأساسية التي يمكن أن تؤثر 
الوظيفي ،فهناك من يرى وجود عوامل متعلقة بالبيئة الخارجية وعوامل  الالتزامعلى 

والخصائص الشخصية ،وهناك من يرى أن هناك تتعلق بخصائص الفرد أي السمات 
عوامل تنظيمية يجب على المنظمة مراعاتها لتحقيق المستوى المرغوب من الالتزام 
الوظيفي لدى العاملين ،وقد ذرك العديد من الباحثين عدة عوامل أو محددات ،تؤثر على 

  :مستوى الالتزام الوظيفي ونذكر منها ما يلي 
لقد تعددت الدراسات التي تناولت الخصائص أو  :ئص الفرد العوامل المتعلقة بخصا 3-1

السمات الشخصية للمتغيرات الديمغرافية المتعلقة بالفرد ، من حيث السن ،وطول مدة 
 :الخدمة ،المستوى التعليمي ،والجنس ،ودوافع وقيم الأفراد ونذكر منها ما يلي 

لمتغير العمر وعلاقته بالالتزام الوظيفي فقد أثبتت  بالنسبة :السن وطول مدة الخدمة  •
نتائج بعض الدراسات وجود ارتباط إيجابي فيما بين التقدم في العمل والالتزام 
الوظيفي ، أي أنه كلما تقدم الموظف في العمل ارتفاع معدل الالتزام الوظيفي لديه 

،أما بالنسبة 2مل ،نتيجة لأن كبار السن من الموظفين أكثر حرصا وظيفيا في الع

                                                           
  .60ي ،مرج سابق ،صدسعید بن محمد آل غام - 1
  .183،ص،2004،الدار الجامعیة الإسكندریة ،مصر ،السلوك الفعال في المنظمات صلاح الدین محمد عبد الباقي ،- 2
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كلما زادت مدة الخدمة زاد تعلق الفرد (بمدة العمل في المؤسسة ، الالتزاملعلاقة 
بالمنظمة والعكس صحيح في حالة مدة الخدمة القصيرة ،فيكون الالتزام الوظيفي 

 ملالوظيفي ومدة الخدمة ،نتج من عدة عوا الالتزام، إن هذه العالقة بين 1)منخفضا
بين العامل وفريق العمل الذي يعمل فيه وأيضا بين القيادة  جتماعيالامنها التفاعل 

والمشرفين من جهة ،وأيضا يلعب متغير الخبرة نتيجة تقادم وجود الفرد في محيط 
  .العمل دورا في رغبته الشديدة بالبقاء في المنظمة 

لقد أثبتت العديد من الدراسات أن هناك علاقة بين المستوى :  المستوى التعليمي للعمل •
التعليمي للعامل ومستوى الالتزام الوظيفي لديه ،وقد يكون هذا الارتباط عكسيا أو طرديا 
حيث أكدت بعض الدراسات على أن الارتباط السالب فيما بين التأهيل العلمي للموظف 

ب عديدة ،يرجع معظمها لارتفاع معدلات ومعدل الالتزام الوظيفي ،ذلك نتيجة لأسبا
المستمر لتحقيق عائد مادي ومعنوي أفضل توقعات الفرد وطموحات الفرد المؤهل وسعيه 

أي أن 2علاوة على تزايد الخيارات والبدائل الوظيفية أمام الفرد كلما ارتفع تأهيله العلمي 
تفوق الوظيفة التي يعمل الفرد أو العامل الذي لديه مستوى تعليمي عال ولديه طموحات 

فيها يكون هناك انعكاس سلبي على مستوى الالتزام الوظيفي لديه ،وقد أثبتت بعض 
الارتباط الإيجابي بين الالتزام الوظيفي والمستوى التعليمي للموظف ( الدراسات أيضا أن  

العامل ، أي أن  )أي انه كلما أرتفع المؤهل العلمي للفرد أرتفع معدل التزامه الوظيفي 
كلما كان لديه مستوى تعليمي مرتفع وزادت خبراته ،وكانت البيئة التي يعمل فيها أو 
الوظيفة التي يعمل فيها تتناسب مع قدراته ومستواه العلمي ،أرتفع مستوى الالتزام الوظيفي 

 .لديه 
 لقد تباينت الآراء من حيث العالقة بين متغير الجنس ومتغير الالتزام الوظيفي: الجنس •

على أن الرجل أكثر استقرارا والتزاما من المرأة والبعض الآخر  أكدتفبعض الدراسات (

                                                           
،رسالة ماجستیر غیر منشورة ،قسم العلوم الإداریة ،جامعة نایف العربیة للعلوم  المناخ الوظیفي وعلاقتھ بالالتزام الوظیفيخالد الوزان محمد أحمد ،- 1

  .41،ص1،2006ن،طالأمنیة ،البحری
  .184صلاح الدین محمد عبد الباقي ،مرجع سابق ،ص - 2
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أشار إلى المرأة العالمة أكثر التزاما من الرجل ،وفي هذا اختلاف الآراء في كون المرأة 
المتزوجة والتي تتمتع بحياة زوجية مستقرة وطيبة ،والبعض الآخر يقول أن  أيالملتزمة 

 1)مة هي غير المتزوجة لأنها أكثر رضا وارتباطا بوظيفتها المرأة الملتز
هي المكان الذي يعتمدون  أنهاكلما نظر الأفراد إلى المنظمة على : دوافع وقيم الأفراد •

،وهناك درجة من التطابق بين توقعات الأفراد والقيم  التزامهمعليه في إشباع حاجاتهم زاد 
، 2التي يحملونها مع قيم المنظمة ،وما تسعى المنظمة لتحقيقه زاد الالتزام الوظيفي لديهم 

كما بينت ذلك نتائج بعض الدراسات على العلاقات الإيجابية بين الالتزام الوظيفي 
لك بين الالتزام الوظيفي والحاجة إلى والطموح والحاجات إلى العلاقات الاجتماعية ،وكذ

 .الإنجاز 
تؤثر خصائص الوظيفة من حيث مجالها : العوامل المتعلقة بخصائص الوظيفة – 3-2

ودرجة التوتر بها على مستوى الالتزام الوظيفي ،فتنوع مجال الوظيفة والاستقلالية 
  .ي والتحدي والشعور بالمسؤولية ،كل هذا يرتبط إيجابيا بالالتزام الوظيف

إن العمليات التنظيمية بصفة عامة لها :العوامل المتعلقة بالبيئة الداخلية للعمل  – 3-3
ثل السياسات المتبعة داخل التنظيم مالوظيفي لدى العاملين ، بالالتزامإيجابيا  ارتباطا

،وضوح الأهداف والأدوار ،ونمط القيادة ،ونظام الحوافز المتبع ،والمناخ التنظيمي 
يلي مجموعة من العوالم الداخلية للتنظيم والتي بدورها تأثر على وسنستعرض فيما 

 :مستوى الالتزام الوظيفي للعاملين 
وذلك من خلال تبني سياسات داخلية تساعد على إشباع حاجات العمل : السياسات •

وخاصة من حيث الجانب الإنساني كما هو معروف بأن الإنسان لديه مجموعة من 
وكل (تساعد على تشكيل السلوك التنظيمي لهؤلاء الأفراد  الحاجات المتداخلة التي

الأقوى هو الذي يحدد إنسان له عدد من الحاجات تتنافس فيما بينها ،والحاجة أو الدافع 

                                                           
  .184المرجع نفسھ ،ص - 1
  .42خالد الوزان محمد احمد ،مرجع سابق ،ص - 2
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بني سياسات إيجابية يرتبط حتما بسلوك وينعكس سلبا أو إيجابا عليه ،إذن فت 1)السلوك 
سينعكس إيجابا على مستوى الإلزام تلبي احتياجات العاملين فيها  ،داخل المنظمة

 .الوظيفي 
فالمناخ التنظيمي هو ذلك المجال أو البيئة :  العمل على تحسين المناخ التنظيمي •

الداخلية للتنظيم أي مكان العمل والعوامل المحيطة به ،وأسلوب التعامل وكيفية تعامل 
كن تسميته بالأجواء قوى البشرية ،ونوعية الاتصال بين كل الفاعلين في التنظيم ،ويم

فالمناخ التنظيمي الجيد يسجع على خلق جو (الداخلية للمنظمة أو شخصية المنظمة 
وقد توصلت بعض  2)عمل إيجابي ،يعمل على تحقيق الاستقرار للأفراد والتنظيم 

هناك أثرا معنويا لمتغير مناخ الخدمة ،كما يدركه العاملون في (الدراسات إلى أن 
لديهم ،وإن الرضا الوظيفي كمتغير وسيط أثر بشكل معنوي لوظيفي ا الالتزاممستوى 

 3)في علاقة مناخ الخدمة بالالتزام الوظيفي 
إن وضوح الأهداف التنظيمية التي يسعى التنظيم إلى : وضوح الأهداف والأدوار •

تحقيقها وكذلك وضوح الأدوار لدى العاملين من اجل تحقيق الأهداف المرسومة والتي 
فكلما كانت (تسعى المنظمة إلى تحقيقها زاد من مستوى الالتزام الوظيفي والعكس 

الوظيفي  للالتزامراد الأهداف والأدوار واضحة ومحددة كلما كانت عملية إدراك الأف
صراع الدور (وأيضا تناولت مجموعة من الدراسات أن هناك علاقة بين كل من )أكبر 

وغموض الدور والالتزام الوظيفي ،وتشير معظم الدراسات التي تمت في هذا المجال 
جود علاقة عكسية بين كل من غموض الدور وصراع الدور والالتزام الوظيفي و إلى

دور يؤدي إلى انخفاض الشعور بالمسؤولية الذي يؤثر بدوره سلبا ،حيث أن صراع ال
على التزام الفرد ،وبالمثل فإن غموض الدور يضع العالم في موقف صراع ويؤدي إلى 

                                                           
  .65،مرج سابق ،ص ناصر دادي عدون- 1
  .39،مرجع سابق ،ص محمد بن غالب العوفي - 2
  .196محمد مصطفى الخشروم ،مرجع سابق ،ص- 3
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زيادة الضغوط التي يشعر بها الفرد وبتالي يؤثر سلبا على الالتزام ،ولكن إذا زادت 
 1)به  درجة وضوح الدور الذي يؤديه الفرد زاد التزامه

إن توفر نظام حوافز مادي ومعنوي يؤدي إلى زيادة :تطبيق أنظمة حوافز مناسبة  •
 .الرضا عن المنظمة وبالتالي زيادة الالتزام الوظيفي لدى العاملين

إن الدور الكبير الذي يجب أن تقوم به الإدارة هو إقناع الآخرين فالإدارة :(نمط القيادة •
الناجح هو الذي  الأعمال، فالقائدالناجحة هي القادرة على كسب التأييد الجماعي لإنجاز 

 2)يستطيع زيادة الالتزام الوظيفي لدى الفرد
قوية وجيدة  إن العمل على خلق ثقافة تنظيمية:  العمل على بناء ثقافة مؤسساتية •

النظر على العالمين كأعضاء في بيئة عمل واحدة ،سوف تنعكس إيجابيا على مستوى 
 .الالتزام الوظيفي فيها

ونقصد بها العوامل : العوامل المتعلقة بالبيئة الخارجية أو العوامل غير التنظيمية •
الخارجة من نطاق العمليات التنظيمية الداخلية مثل ظروف سوق العمل وفرص 

الوظيفي  الالتزامتؤثر على درجة  وبالتاليالأفراد  اتجاهاتحيث تؤثر على  الاختيار
،وفي معظم الأحيان تكون هذه العوامل لدبهم خاصة في بداية العمل لهؤلاء الأفراد 

وبرامج التشغيل المتبعة  وسياساتلبلد معين  والاجتماعي الاقتصاديومرتبطة بالوضع 
جيدة وتعددت فرص العمل المتاحة كان  الاقتصاديةلأوضاع في هذا البلد فكلما كانت ا

 3 الاقتصاديالوظيفي مرتفعا والعكس في حالة الكساد  الالتزاممستوى 

  

  

  

                                                           
  .185الدین محمد عبد الباقي ،مرجع سابق ،صصلاح  - 1
  .39محمد بن غالب العوفي ،مرجع سابق ،ص، - 2
  .41خالد الوزان محمد أحمد ،مرج سابق ،ص- 3
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تزام الوظيفي لدى الفرد في يوضح العوامل المؤثرة في  مستوى الال) :04( الشكل رقم 
  سةالمؤس

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

السن : عوامل متعلقة بخصائص الفرد 

،طول مدة الخدمة، الجنس ، المستوى 

. ومعتقداتالتعلیمي ،قیم   

 :عوامل متعلقة بالبیئة الداخلیة  لتنظیم
السیاسات التنظیمیة ، المناخ التنظیمي  

،وضوح الأھداف والأدوار ،نمط القیادة 

.، نظام الحوافز ، الثقافة التنظیمیة  

لالتزام ا
 الوظیفي

ائص ــــتعلقة بخصــعوامل م
درجة التوتر ، الشعور  :الوظیفة

.بالمسؤولیة ، بیئة مركز العمل   

 :الخارجیةعوامل متعلقة بالبیئة 

سیاسات التشغیل ،حالة سوق العمل ، 

.الوضع الاقتصادي والاجتماعي   
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 :من خصائص الالتزام الوظيفي ما يلي  :الوظيفيخصائص الإلزام  -4
 .نفسية تصف العالقة بين الفرد والمنظمة الوظيفي حالةإن الالتزام  •
قبول :التاليةيتصف الأفراد الذين لديهم مستوى عال من الالتزام الوظيفي بالصفات  •

الجهد لتحقيق أهادف وبذل المزيد من  بها،الأساسية والإيمان  المنظمة،أهادف وقيم 
مستوى عال من الانخراط في المنظمة لفترة طويلة ووجود الميل  المنظمة، ووجود

 .الإيجابيلتقويم المنظمة التقويم 
 .ويتصف الالتزام الوظيفي بأنه متعدد الأبعاد  •
يستغرق الالتزام الوظيفي لتحقيقه وقتا طويلا لأنه يجسد حالة القانعة بل يكون نتيجة  •

 .وامل إستراتيجية ضاغطةلتأثير ع
يتأثر الالتزام الوظيفي بمجموعة الصفات الشخصية والعوامل التنظيمية والظروف  •

 1.الخارجية المحيطة بالعمل 
 :المؤسسةمراحل الالتزام الوظيفي داخل -5

الفرد السيكولوجي مع المنظمة وولائه  ارتباطإن الالتزام الوظيفي الذي يتضمن مع  (
يترسخ لدى الفرد عبر مراحل يمر بها  ،في عمله باندماجهوإيمانه بقيمها مع إحساسه 

   :وينبغي للإداري التعرف إليها كي تعينه على تطوير الالتزام للعاملين  وهي
وتعني قبول الفرد لإذعان الآخرين والسماح بتأثيرهم المطلق عليه  :الطاعةمرحلة  •

 .ومعنويمن أجل الحصول على أجر مادي 
الآخرين من أجل تحقيق الرضا  تأثيروتعني قبول الفرد العامل : مرحلة الاندماج •

الكبرياء لكونه ,مع الذات ، والشعور بالفخر  الانسجامالدائم له في العمل ، وتحقيق 
 .لمنظمةينتمي ل

الفرد العامل بأن المنظمة  اكتشافوهي المرحلة التي تشير إلى : مرحلة الهوية •
 .جزء منه وهو جزء منها ،وإن قيمها تتناغم مع قيمه الشخصية 

                                                           
،مذكرة ماجستیر غیر منشورة ،كلیة التجارة  قیاس مستوى الإلتزام التنظیمي لدى العاملین بالجامعات الفلسطینیة بقطاع غزةسامي إبراھیم حماد حنونة ، - 1

  13،ص  2006،قسم إدارة الأعمال ،
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الوظيفي داخل اي مؤسسة كما  الالتزامفي  أساسيةوبتالي تندرج ضمنها مراحل 
  :في ثلاث مراحل وهي (Bouchanan )   بوشنانوضحها 
 واحد، يكونمدتها عام :  مرحلة ما بعد التعيين مباشرة وتسمى مرحلة التجربة -1

توجهه الرئيسي في  ، ويكونالفرد خلالها خاضعا للإعداد والتدريب والاختبار
 التعايش والتأقلمهذه الفترة هو القبول والأمن من قبل المنظمة وأيضا محاولة 

 .الجديدةمع البيئة 
مدتها تتراوح بين عاميين وأربعة أعوام في هذه :والإنجازمرحلة العمل  -2

لديه، وتتميز هذه المرحلة يسعى الفرد من خلالها إلى تأكيد مفهوم الإنجاز 
الأهمية الشخصية ،الخوف من العجز ،وظهور قيم : المرحلة بالخبرات التالية 
 .الالتزام للمنظمة والعمل 

ة الخامسة من بدء التحاق تبدأ هذه المرحلة في السن :بالمنظمةمرحلة الثقة  -3
تعزز لدى الفرد اتجاهات الالتزام  ذلك، حيثالفرد بالمنظمة وتمتد إلى ما بعد 

من مرحلة  المنظمة، وتنتقلالتي تكون في المراحل السابقة نحو  1الوظيفي
 .النضجالتكوين إلى مرحلة 

  :الوظيفي وهي  للالتزام أيضاوقد ذكر البعض ثلاث مراحل 
  

 الفوائدالفرد في البداية مبنيا على  التزامحيث يكون : ( والالتزاممرحلة الإذعان  •
 .وبالتالي فهو يقبل سلطة الآخرين ويلتزم بما يطلبونهالتي يحصل عليها من المنظمة 

حيث يتقبل سلطة الآخرين رغبة : مرحلة التطابق والتماثل بين الفرد والمنظمة •
 . نها تشبع حاجاته للانتماء  ،وبالتالي فهو يفخر بها منه في الاستمرار في المنظمة لأ
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اعتبار أهداف وقيم المنظمة أهدافا وقيما له، وهنا يكون الالتزام :مرحلة التبني •
من خلال هذا الطرح لمراحل تطور الالتزام الوظيفي  1)نتيجة التطابق الأهداف والقيم 

للعامل يتبين أن الالتزام الوظيفي ،بالمعنى الدقيق للمصطلح لا يأتي مرة واحدة في شكل 
نهائي بل هناك مجموعة من المراحل المرتبطة بمتغير الزمن ،أي مدة العمل في المنظمة 

 .لتحقيق مستوى عال من الالتزام الوظيفي 
 :الالتزام الوظيفي  طرق قياس-6

لقد تناول الباحثون عدة طرق وأشكال في قياسهم لمستوى الالتزام الوظيفي لدى      
الأفراد العاملين في المؤسسات والمنظمات، وذلك باختلاف تخصصاتهم وباختلاف 

  :يليالمداخل والآليات المنهجية التي يعتمدون عليها في البحث وسنتناول منها ما 
وهي الكيفية والطريقة البسيطة والمتناولة في اغلب الأحيان من  :الموضوعيةالمقاييس  •

عن درجة الالتزام أو المؤشرات المعبر  الظواهرتفسير وتحليل العديد من  أثناءقبل الباحث 
الوظيفي لدى الفرد العامل على مستوى المؤسسات باختلاف أنواعها ومن بين هذه 

 :المقاييس ما يلي 
 .معدل الغياب •
 .مستوى الأداء •
 ..كثرة الحوادث في العمل  •
 .الالتزام بالأداء الجيد •
 .معدل دوران العمل •
 .رغبة وتمسك الفرد في البقاء كعنصر فعال داخل المنظمة •
 .الافتخار بالانتماء للمنظمة •
الالتزام بتحقيق أهداف المؤسسة، إضافة إلى العديد من المؤشرات التي من خلالها  •

 .م الوظيفي للعمالينعكس مستوى الالتزا
                                                           

،مذكرة ماجستیر غیر ھیئة الرقابة والتحقیق ،بمنطقة الریاض  لىدراسة میدانیة عالثقافة التنظیمیة وعلاقتھا بالالتزام التنظیمي ،العوفي محمد بن غالب ، - 1
  .37،ص2005منشورة ،قسم العلوم الإداریة ،جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ،



 الفصل الثالث                                                                 مدخل نظري للالتزام الوظیفي
 

91 
 

إن هذا النوع من المقاييس يقيس ولاء العاملين مباشرة بأساليب تقديرية : المقاييس الذاتية •
ذاتية وذلك عن طريق تصميم قائمة تتضمن أسئلة توجه للأفراد العاملين بالمؤسسة 
للحصول على تقدير من جانبهم على الالتزام الوظيفي وأفضل طريقة  لتطبيق هذه 

 .س ،هي قائمة الاستبيان وذلك من خلال أسلوبين المقايي
إما تحديد سؤال أو مجموعة من الأسئلة مباشرة للإفراد ويطلب منهم تحديد مستوى  •

 .التزامهم وحبهم للعمل
ليس هناك سؤال واحد مستوى الالتزام الوظيفي بل هناك مجموعة أسئلة تدور حول فقرات  •

متعددة تتعلق بالعمل ، وتنظيم هذه الأسئلة بمستوى يتلائم مع مستويات الأفراد المبحوثين 
 .1ومن خلال الإجابة يحدد مستوى الالتزام الوظيفي 

 :أهمية الالتزام الوظيفي-7
ي بصفة عامة له أهمية كبيرة في كل الأنساق المكونة للمجتمع، إن السلوك الإنسان     

نظرا للدور الذي تعلبه تنظيمات العمل المختلفة باعتبارها كأحد الأنساق الهامة والأساسية 
في المجتمع والتي تعتمد بدورها وخاصة اليوم في ظل التنافس المحلي والعالمي على 

( ب الإنساني والسلوكي للفرد في المنظمة وبتحديد أدق على الجان...العنصر البشري
ويجمع المعنيون والباحثون بالسلوك التنظيمي أو السلوك في مجال العمل على الأهمية 
القصوى للعنصر البشري باعتباره العنصر المفكر والمحرك في المعادلة بل يمكن القول 

يفي احد السلوكيات ولاعتبار الالتزام الوظ 2)بأنه لا معنى لمفهوم المنظمة من دونه 
التنظيمية التي لها ارتباط  كبير بتحقيق الأهداف التنظيمية اليوم ،سوف نستعرض أهمية 

لفرد العامل وعلى مستوى الالتزام الوظيفي على مستوى المنظمة وعلى مستوى ا
 . المجتمع

 
  

                                                           
  .81العوفي محمد بن غالب ،مرجع سابق ،ص - 1
  .7،ص2005،دار الكتاب الحدیث ،الكویت ،لأسس النفسیة والاجتماعیة لسلوك في مجال العمل علي عسكر ،ا- 2
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  :أهمية الالتزام الوظيفي على مستوى المنظمة  -7-1
يتمتع العالمون فيها بمستوى عال من الالتزام الوظيفي ،يكون إن التنظيمات التي      

والتي )  أولي وتشمان(الأداء الوظيفي فها متميز حيث أثبتت بعض الدراسات مثل دراسة 
أكدت على أهمية متغير الالتزام الوظيفي من خلال ارتباط ذلك بمجموعة المخرجات 

لسلوك الاجتماعي داخل الوظيفة المهمة والتي يأتي في مقدمتها الأداء الوظيفي ،ا
  .1،والاتجاهات الإيجابية نحو العمل إضافة إلى المبادرة والإبداع 

إن المستوى العالي للالتزام الوظيفي لدى العمال في المنظمات يزيد من إنتاجية هذه      
 فانيهات (وبالتالي تضمن بقائها واستمرارها ولقد أثبتت الدراسة التي قام بها المنظمات 

والتي ربطة الالتزام الوظيفي والإنتاجية ،حيث أكد الباحثون أن ارتفاع مستويات   وبول
الالتزام الوظيفي لدى العامل الياباني نتيجة لطبيعة ثقافته هو السبب الأساسي لتفوق 

  2)المصانع ،والمنظمات اليابانية على مثيلاتها من المصانع والمنظمات الأمريكية 
إن المنظمات التي يتمتع أفرادها بمستوى عال من الالتزام الوظيفي تقل إضافة إلى ذلك 

عن  عالية، كإعلانعليه تكاليف  العالمين، يترتبتسرب (لديها التكاليف حيث نجد أن 
  3)وظائف جديدة تتبعها تكاليف التدريب وتكاليف التكيف في بيئة العمل الجديدة 

لقد توصلت العديد من الدراسات إلى : لعامل أهمية الالتزام الوظيفي على الفرد ا -7-2
وتشير بعض ( أن الالتزام الوظيفي للعامل ينعكس بشكل إيجابي على حياته الخاصة 

الدراسات إلى أن الموظف يستطيع أن يحافظ على درجات عالية من التوافق النفسي مع 
ندماج في وظيفته في نفس الوقت الذي يحـــقق فيه درجات متشابهة من التوافق والا

هذا بالإضافة إلى أن الموظف الأكثر التزاما ينعكس هذا الأخير على تقدمه  4)أسرته 
  .الوظيفي فبتالي ينعكس إيجابيا على مكانته الاجتماعية 

                                                           
  .15حنونة ،مرجع سابق ،صسامي إبراھیم حماد  - 1
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إن الالتزام الوظيفي باعتباره عنصرا  :أهمية الالتزام الوظيفي بالنسبة لمجتمع -7-3
  فعالا في نجاح المنظمات هو ذو أهمية كبيرة وإيجابية على المجتمع ككل حيث توصلت 

أن أهمية ونتائج الالتزام الوظيفي ،قد تجاوزت حدود  زجاكوماثيوبعض الدراسات كدراسة 
حيث رأى الباحثان ( الوظيفة وحدود التنظيم ،وبيئة العمل لتصب في مصلحة المجتمع ككل 

أن انخفاض معدل دوران العمل وتراجع حركة انتقال العمالة ،وارتفاع جودة وفعالية العمل 
وربما ارتفاع الإنتاجية القومية كنتيجة للالتزام كلها عوامل تصب في مصلحة المجتمع 

،ينعكس  هذا بالإضافة إلى أن التزام كل فرد في المنظمة بأداء أدواره الوظيفية 1)النهائية 
  .هذا على تحقيق الدور الوظيفي لمنظمة في المجتمع 

ونستخلص من هذا أن للالتزام الوظيفي أهمية كبيرة على المستوى التنظيمي وعلى 
  .المستوى النفسي للفرد العامل وعلى المستوى الاجتماعي والاقتصادي للمجتمع
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 :يوضح لنا أهمية الالتزام الوظيفي  )02(رقم  جدول •
  الآثار الممكنة  مستوى التحليل

  
  
  
  
  الفرد

  سلبية  إيجابية
انخفاض القدرة على الحركة   الأمان

  الأهداف والاتجاه  .والتقدم الوظيفي
انخفاض القدرة على النمو   التصور الذاتي الايجابي

  المكافأة التنظيمية  والتطور الذاتي
زيادة الضغوط المرتبطة بالعائلة   للعاملين المحتملين الجاذبية

  الشعور بالانتماء والارتباط  والعلاقات الاجتماعية
  

  جماعة العمل
  التفكير الجمعي  ثبات العضوية
انخفاض القدرة على الابتكار   فعالية الجماعة

  والتكيف
  الصراعات بين الجماعات  التماسك

  
  
  

  المنظمة

انخفاض الفاعلية يرجع إلى   ترجع إلى المنظمةزيادة الفاعلية 
  المنظمة

    جهد الفرد
انخفاض القدرة على التطور 

  والتكيف
  انخفاض معدل دوران العمل

  انخفاض نسبة الغياب
  انخفاض نسبة التأخير

الجاذبية للأعضاء الموجودين 
  خارج التنظيم

  
،رسالة المناخ التنظيمي وعلاقته بالالتزام الوظيفي " خالد الوزان محمد أحمد : مصدر 

ماجستير ،دراسة غير منشورة ،جامعة نايف للعلوم الأمنية ،الحرين 
  .بتصرف.1،2006،ط
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 :عوامل تنمية الالتزام الوظيفي-8

بعض العوامل المؤثرة  )Steers,Porter,1991( رتربوو ستييرزمن  ذكر كل       
  :1في تطوير وتعزيز الالتزام الوظيفي وهي 

وهي العوامل ذات العالقة بالفرد العامل ):Persomal factors(عوامل شخصية  •
شخصية الفرد العامل وقدرته على تحمل المسؤولية أو توقعات الفرد :نفسه مثل 

 .ختياره للعمل للوظيفة ،أو ارتباطه بالعمل أو المنظمة أو عوامل تتعلق با
وهي العوالم التي تتعلق بالخبرة ):Organizational Factors( عوامل تنظيمية  •

العلمية ،أو نطاق العمل نفسه كالتحدي والتغذية الراجعة والاستقلالية فضلا عن 
الإشراف المباشر وتماسك أعضاء جماعة العمل بأهداف المنظمة ومشاركة العالمين 

 .في اتخاذ القرارات 
وهي عوامل ترتكز ): No Organizational Foctors( عوامل غير تنظيمية  •

على مدى توافر فرص عمل بديلة للفرد بعد اختياره لقراره الأول في الالتحاق 
بالمنظمة ،بحيث يكون مستوى الالتزام الوظيفي لدى العاملين مرتفعا ،عندما يكون 

ليه في المنضمة ،مما يعطيه الأجر المتوافر في الفرص البديلة أقل مما يحصل ع
تبريرا لاختياره الأول أو حين يرى أن اختياره مطلق نسبينا لعدم توفر فرص لاحقة 

 .بديلة لتغيير قراره الأول 
المديرين ( حيث أن وضوح أهداف المؤسسة ،وبالتحديد ادوار العاملين فيها 

سة ،والاستقلال في وشعور الفرد بالهيبة والنفوذ والمكانة داخل المؤس) والموظفين 
العمل ،ورضا عن العمل ووجود الرغبة المسبقة لدى الفرد في القيام بالوظيفة 
والدخول إلى المؤسسة ،ودرجة التماسك والتلاحم بين الموظفين ،وأسلوب القيادة غير 
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التسلطي ،أو المتسيب ،المناخ الوظيفي المشجع على الإنجاز والعطاء والإبداع ووجود 
لفرد في تحقيق الإنجاز والشعور به ،والخدمة الطويلة والمشاركة في الرغبة لدى ا

تحقيق الأهداف ،ووجود نظام حوافز جيد ،وفرص الترقية المتاحة تعد جميعا ،أسبابا 
يسلكون السلوك ) المديرين والموظفين (مكونة للالتزام الوظيفي القوي وتجعل العالمين 

  .ى حد سواء الايجابي تجاه أنفسهم وتجاه المؤسسة عل
غن المؤسسة التي تتصف بعمق التزام أفرادها تستطيع أن تتكيف بدرجة عالية مع 
المتغيرات التي تحدثها التكنولوجيا ،أو تلك التي توجد في سائر المجلات ويتقبلها 
الأفراد بسهولة ،ويندفعون تلقائيا للإبداع والإنجاز لأنهم يندمجون مع المؤسسة 

،فتقل نسبة الغياب أو التسرب ،وحوادث التخريب ووسائل 1مها ويتقبلون أهدافها وقي
الاضطرابات والإضرابات ،وغير ذلك مما يضر بمصلحة المؤسسة وإنتاجيتها وينجم 

  .عن ذلك ارتفاع ملحوظ في نسب النجاح وتحسن واضح في نوعية العمال والخدمات 
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 :  الاتصال والالتزام الوظيفي المفهوم والعملية -1

يقصد بالاتصالات التنظيمية والإدارية تلك الوسائل التي : (الاتصالات التنظيمية    
تستخدمها المنظمة أو المديرين أو الأفراد العاملون بالمنظمة لتوفير معلومات لباقي 

المنظمة بصفة أساسية كما أنها الأفراد الأخرى ،وهي وسائل تخدم أعارض وأهداف 
تسهل عمل المديرين والأفراد العاملون بالمنظمة لتوفير معلومات لباقي الأطرف 
الأخرى وهي وسائل تخدم أغرض وأهداف المنظمة بصفة أساسية ،كما أنها تسهل 

  . 1)عمل المديرين والعاملين في المنظمة 

د وإرشادات ونماذج وخطوات حيث تشكل الاتصالات التنظيمية أنظمة عمل وقواع  
والمديرين والعاملين ،وذلك بكل ما يتعلق  المسئولينوصلاحيات وهي تتبع بواسطة 

بالعمل من مشاكل وإنجازات ومستجدات ولإعلام كافة أطراف المنظمة بالخطط 
والقرارات والإنجازات المختلفة ،وبالتالي فإن وجود مثل هذه الأنظمة يقنن ويحدد 

الوسائل الخاصة بالاتصال داخل المؤسسة حيث يصعب تحديد وسائل  طريقة استخدام
التنظيمية الإدارية منها وذلك بسبب بسيط وهو أنه لا حدود لابتكار في الاتصال 

  .تصميم هذه الوسائل

حيث أن العقل البشري يمكنه أن يصمم ويطور أساليب حديثة عن طريق استغلال      
الظروف المحيطة وتوظيف العلاقات وتصميم الإجراءات واستخدام  تكنولوجيا اتصال 
حديثة على مستوى الاتصالات التي تتم بنقل المعلومات من المنظمة والمديرين إلى 

من أعلى إلى أسفل ،أو من خلال  طبع اتصالاتتالعاملين بشأن العمل ،وهي 
الاتصالات التي يكون الغرض منها هو نقل المعلومات من العاملين والمديرين إلى 
المنظمة والمستويات الإدارية الأعلى بشأن التقدم في الانجاز ومشاكل التنفيذ وهي 
 بالطبع اتصالات تتم من أسفل لأعلى إضافة إلى خلق ولاء العاملين للمنظمة  وبناء

                                                           
  .60، مرجع سابق،ص، كیف ترفع مھاراتك الإداریة في الاتصالأحمد ماھر ،   - 1
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إيصالات شخصية متميزة للمنظمة وبما أن الاتصالات التنظيمية والإدارية هي عبارة 
عن أنظمة العمل والقواعد والإرشادات والنماذج والصلاحيات والمسؤوليات 
والخطوات المستخدمة داخل التنظيم وبواسطة المديرين فهي إذن نظام عمل 

من المزايا لكفاءة أطرف المنظمة  للاتصالات داخل المنظمة وبهذا الشكل تحقق الكثير
من بينها تساهم في التخطيط والتنظيم والتنفيذ الكفء للعمل إضافة إلى فرض الرقابة 

دقيقة  عن طريق  أو المعطيات ،وتوفير معلومات متكاملة ،على العمل من خلال جمع 
فير توثيقها والذي يساعد على التحقق من صحة البيانات ومن صدقها ،ويساعد على تو

مرجعية لهذه البيانات من خلال إتباع أسلوب مناسب للاتصال  والبعد عن التخمين 
والتقدير الشخصي ،كذلك فالاتصالات التنظيمية تعمل على تحقيق السرعة في تبادل 
المعلومات والتحقق من دقتها للوصول إلى ديمقراطية العمل ،الأمر الذي يرفع من 

يحقق الليونة والمرونة فيها ،حيث سنأخذ نموذج جودة حياة العمل داخل المنظمة و
 : يوضح الاتصال التنظيمي والإداري كما يلي
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 نموذج الاتصالات التنظيمية والإدارية) 05(الشكل رقم  -
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

أن الاتصالات التنظيمية عبارة عن قسيمين ،أولهما هو المعلومات  الشكليوضح لنا     
وهو ) وهو أحد المديرين أو العاملين أو الوحدات التنظيمية(الواردة التي يستقبلها المستقبل 

يستقبل اتصالات مكتوبة في شكل مذكرات أو خطابات أو تقارير ،واتصالات شفوية تتم من 
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والاجتماعات واتصالات إلكترونية تتم من خلال الأحاديث الجانبية والشخصية والمقابلات 
خلال الدوائر التلفزيونية والكمبيوترية والبريد الالكتروني ، والقسم الثاني من النموذج وهو 

لومات الصادرة التي يرسلها المرسل وهي أيضا اتصالات مكتوبة وشفوية وإلكترونية المع
وما يميز هذا النموذج انه يبسط لنا مكونات الاتصال التنظيمي والإداري التي تحقق الالتزام 

  .الوظيفي داخل المؤسسة

 ومن الضروري أن تكون وظائف المؤسسة والإدارة إقامة نظام فعال للاتصالات     
والمحافظة عليه وتنميته من آن لآخر فالاتصالات التنظيمية ذات أهمية كبيرة في تقدم 
المنظمة والإحاطة بأهدافها وإدراك نظام العمل بها وتدريب موظفيها وحثهم على الإتقان 

في أن الاتصال أساسا مور والكفاءة وإشباع حاجاتهم الأساسية والاجتماعية والنفسية ،ويرى 
ضرورية لمساعدة كل مدير على إنجاز اجح وأضاف أن القدرة على الاتصال لكل تنظيم ن
، نستخلص من هذا كله أن كل من يرغب في تطوير إنجاح عمله الإداري يجب 1مسؤولياته 

أن يتعلم كيف يتصل بموظفيه اتصالا سلميا يتيح لهم الفهم أسرع وواضح وبذلك يفهم كل من 
يسهل عملية الالتزام الوظيفي داخل المنظمة والمؤسسة ،وهو العاملين والمدراء فهما إيجابيا 

 .الاتصال التنظيمي السليم

 : دور القيادة التنظيمية في الاتصال وعلاقته بالالتزام الوظيفي  -2
إن القيادة التنظيمية لها دور كبير وهام في الاتصال نظرا للسمات والمهارات 

ناصر المكونة والمشكلة للالتزام والقدرات التي توفرها والتي تعد من بين الع
الوظيفي داخل المؤسسة انطلاقا من عملية التحفيز لأعضاء المنظمة أو المؤسسة 
لبذل جهدهم لتوفير الإمكانيات والموارد وتوظيفها بما يحقق الإنجازات والنتائج 
المستهدفة ،وبالتالي فإن القيادة التنظيمية هي التي تضع الرؤية والأهداف 

  .يجية للمؤسسة الإسترات

                                                           
 .248،249، ص،ص،2033،المكتب الجامعي الحدیث الإسكندریة  الاتصال بین النظریة والتطبیقھناء حافظ بدوي ، - 1
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 المسئولةكما أنها تحدد المسارات الإستراتيجية لتحقيق الأهداف ،فهي أيضا     
مناخ عمل إيجابي مبني على التناسق والتواصل بحيث ينمي دافع عن تهيئة 

الرغبة والاستعداد لتحسين الالتزام الابتكار والتجديد لدى الأفراد العاملين ويعمق 
تحقيق  اتجاهالوظيفي وتعظيم النتائج وتقوم بحشد كل الطاقات وتوجيه كافة الجهود 

والقيادة التنظيمية كعنصر إداري في  1الأهداف والالتزام الوظيفي الكفء والفعال 
هم عن لها تأثير كبير على دافعية الأفراد والتزامهم الوظيفي ورضاعملية الاتصال 

العمل باعتبارها تعمل على توفير علاقات وثيقة بين العاملين ، إضافة إلى التزام 
العاملين ،ويساعد  في الوصول إلى الهدف المشترك الذي بدوره يخلق الالتزام 

، حيث تلعب كذلك القيادة التنظيمية دورا هاما وأساسيا في العملية 2الوظيفي إيجابيا 
 الرأس المفكر للمؤسسة  الاتصالية إذ أنها تعتبر

كبير أو إنتاجية أي عمل يتأثر بنوعية القيادة ، لما لها من تأثير  ةيإنجازحيث     
في العاملين بها ،فقرارات القيادة التنظيمية إن لم تعتمد على قبول المرؤوسين يمكن 
أن تصبح غير عملية وغير مجدية وبالتالي تؤثر في الالتزام الوظيفي ، ولهذا 

بين القيادة التنظيمية في الاتصال والالتزام  الارتباطيةالعلاقة  ألخصيمكن أن 
  :الوظيفي كما يلي 

  
  
  
  
  
  

                                                           
، مجلة نظمات الحكومیة المعاصرةخصائص الأنماط القیادیة في الواقع العلمي ومتطلبات التغییر الإستراتیجي في المرحایلة عبد الرزاق ،  - 1

 .36، 11،العدد ،ص،ص، 2010العلوم الانسانیة ، دوریة علمیة محكمة ، جامعة بسكرة ، الجزائر ،مارس 
 .242،ص،2009،دار المسیرة ، 2،ط السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیةفلیة فاروق عبده ، عبد المجید السید محمد،  - 2
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  من إعداد الطالب :المصدر)03(جدول رقم ال
  الالتزام الوظيفي  الاتصال  القيادة التنظيمية
  أداء متدني ،رضا متدني  مغلق  قيادة بيروقراطية
قيادة العلاقات 

  الانسانية
دافىء داع ، جو 

  ودي
أداء متدني ، رضا عال 

  التجديد مرتفع
قيادة المصادر 

  البشرية
داعم ،متوجه نحو 

  الهدف
عال ،رضا عال ، أداء 

  التجديد والإبداع عال
    
نلاحظ أنه في ظل القيادة التنظيمية البيروقراطية التي تتميز ) 3(من خلال الجدول رقم   

بكونها مغلقة جاء الالتزام الوظيفي فيها بأداء متدني وكذا رضا وظيفي متدني ،أمت في 
بالدفيء والدعم والجو الودي جاء ظل القيادة التنظيمية بالعلاقات الإنسانية التي تتميز 

الأداء متدني ولكن الرضا والتجديد عاليين والقيادة التنظيمية بالمصادر البشرية التي تتميز 
بالدعم والمتوجهة نحو الأهداف ،كان الأداء الوظيفي عال وكذا الرضا والتجديد والابتكار 

الجامعة تأثير قوي في ، من هنا نستنتج أن للقيادة التنظيمية في المؤسسات وخاصة 
  .الالتزام الوظيفي

فمن خلال هذا الطرح السابق للقيادة التنظيمية يتبين أنها تمثل بعدا حيويا للاتصال داخل 
المؤسسة ،فهي تؤثر في سلوك الأفراد العاملين وتعمل على تنسيق جهودهم لتحقيق أهداف 

ين إما ،إيجابا أو سلبا لأن القيادة الإدارة ،فهي تؤثر بشكل كبير في الالتزام الوظيفي للعامل
) التسلطي(الدكتاتوري  الأسلوبالتنظيمية تختلف في أسلوبها من شخص لآخر ،وذلك بين 

أو الديمقراطي ،وهذا ما يجعل الالتزام الوظيفي يتحدد في ظل ) التسيبي(أو المتساهل 
  . أسلوب القيادة التنظيمية في الإدارة أو داخل أي مؤسسة أخرى
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 :دور الهيكل التنظيمي للمؤسسة وعلاقته بالالتزام الوظيفي -3

الهيكل التنظيمي هو الذي يحدد السلطات والمسؤوليات ويعمل على تقسيم العمل 
كذلك يعمل جمع الهيئات فيا بينها وتكون 1والعلاقات الوظيفية داخل مؤسسة ما 

لتجمعات الهيئة من مشرف فرد أو من مجموعة من المشرفين مع رئيس وكل ا
 ،المتدرجة تسمى فرع أو ورشة مكتب أو دائرة أو ،كذلك يعرف التنظيم على أنه

المنسقة بوعي ،وتقسيم للعمل ،يعني مجموعة من النشاطات أو القوى الشخصية (  
وحسب  2)محددة لكل فرد وإكمــالها بربط هذه المهام فيما بينها مهمة تخصيص 

يعرفه بأنه وجه مخطط لمنظمة اجتماعية ممثلة في الوقت " الصغير لاروس"معجم 
  . 3لمختلف عناصر الجماعة وعلاقاتهم التقديرية 

ومنه نستخلص تعريف للهيكل التنظيمي بأنه التمثيل البياني لهيكل المنظمة      
وهو الجدول الذي يحدد الوحدات المكونة لتلك المؤسسة والعلاقات الرسمية 

بين مختلف هذه الوحدات ،إذ أن الهيكل التنظيمي يجسد الميثاق العام الموجودة 
يحدد من خلال المساهمات في الوظائف والالتزام بها داخل كل للمنظمة الذي 

مؤسسة ،حيث شهدت الهياكل التنظيمية للمؤسسة تطورات متشابهة في العديد من 
عمال هؤلاء أن الدول ،وتمت دراستها من طرف عدد من الباحثين وقد وجدة أ

تطورات المؤسسات هي كلها تتبع نفس الخطوات تقريبا ،أو نفس المراحل وكل 
  .4منها يتميز بمميزات محددة

تتميز بهيكل بسيط غير واضحة جيدا وحركة المعلومات مشكلة قليلا ،فهي : 1م
مرحلة مكوني الأفراد ،وهم الذين يريدون لكل شيء بأنفسهم ،ويتخذون وحدهم كل 

                                                           
 .117، مرجع سابق، ،ص، مصطفى حجازي - 1
 .42ناصر دادي عدون ،مرجع ،ص، - 2
3 - Dictionnnaaire le petite larausse .Ibid.P704 
  .54،55ناصر دادي عدون، نفس المرجع ،ص،ص، - 4
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القرارات الهامة ،النمو أو البقاء هما الهدفان الأساسيان والهيكل البسيط عادة جد 
  .بسيط 

هيكل وظيفي حسب الأدوار ومركزي ،اكتساب تخصص ناتج عن زيادة : 2م
أهمية النشاطات أو عددها لتلبية الاحتياجات ،مما جعل المؤسسات تتحول إلى 

قق نوعا من الفعالية ولكنها تخصص حسب الوظائف والمناطق هذه المرحلة تح
تخلق مشاكل هامة في التنسيق مع الاهتمام أكثر بتخصصات الفروع وإهمال 

  .التنسيق مع مركز المؤسسة 
هيكل متعدد الوحدات ولا مركزي ،أي لا مركزية ،عدد من المسؤوليات : 3م

خاصة التنفيذية ،قصيرة المدى ،نظرا للضغط على المركز مع توسيع المؤسسة 
 الاهتمامم تمكنه القيام بكل العمليات والتنسيق المركزي وبذلك سمح بتوجيه وعد

الالتزام الوظيفي داخل المؤسسة وتوفير أحسن تنسيق للمديرين لتحقيق في الفروع 
على مستوى الفروع الأخرى رغم عدم تحقيق فعالية أحسن عن مرحلة التنظيم 

  .والتنسيق المركزي 
هناك العديد من المميزات أو الخصائص التي تلازم : ميخصائص الهيكل التنظي – 3-1

  :1التنظيم في المؤسسة يمكن أن نذكر منها العناصر التالية
الهيكل التنظيمي يتميز بمبدأ التدرج الذي يحدد :  التدرج وتقسيم العمل التقني-1

يظهر على أساس العلاقات نحو جميع الاتجاهات الأعلى الأسفل والجانبين ، وقد 
التسلسل القيادي ،وقد يكون على أساس وظيفي يحدد مجالا للحقوق لمختلف المناصب 
وحتى إن كان التنظيم مبنيا على أساس الوظائف فإنه لا يبتعد عن المظهر الهرمي 
وفيه توزع للسلطة والمسؤولية حسب التدرج في المستويات ،ولكن منصب في التنظيم 

متيازات والالتزامات التي تحدد سلوك من يقوم دور يناسبه من الحقوق الواجبات والا
 .بهذا الدور بشكل رسمي 
                                                           

 .43.42ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص،ص،  - 1
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فهيكل تنظيم مؤسسة معينة يعني نظاما ثابتا من العلاقات والاتصالات المتناسقة 
ويفترض عمل هذا النظام ،تقسيم  النشاطات ،ويعتمد تقسيم الوظائف والمهام في 

تحليل الوظائف المختلفة في المؤسسة التنظيم على تقسيم العمل التقني وبالتالي على 
  .وتوفير الأشخاص المناسبين

تدخل عملية توظيف الأفراد في :  ارتباط التنظيم بإستراتيجية وأهداف المؤسسة-2
المناصب المناسبة ضمن إطار تحليل الوظائف وتوظيف العمل والتشكيل أو وضع 

م العمل والمسؤوليات الموارد البشرية في المناصب المناسبة ، وما يرفقه من تقسي
والسلطات في المؤسسة ،كلها جزء من المهام التي تضم إلى تنفيذ أهداف أو برنامج 

 .تخطيط ،تنظيم ، تنسيق ،قيادة ،ومراقبة : المؤسسة ،ضمن سلسلة العمليات الإدارية 
  1:وفي هذا المجال يمكن ذرك الملاحظات التالية 

لق غاية طالهيكل التنظيمي يأتي من منأن الترتيب لعناصر المؤسسة التي تكون  -
من جهة والتكاليف الوصول إلى توازن أمثل بين سياسات وأهداف المؤسسة 

 .الاقتصادية و الاجتماعية لوسائل المجندة من جهة أخرى
العناصر المكونة للمؤسسة متعددة ،وبالتالي فالهيكل الكلي هو في الحقيقة تركيب  -

 : أمثل لهياكل متميزة على الخصوص
 .الهيكل البشري الذي يحدد دور مجال وعلاقات أعضاء المؤسسة  •
الهيكل المادي الذي يعني موضعه وحدات المؤسسة ، تموقع التجهيزات  •

 .في هذه الوحدات وخطوط النقل وتنقل المواد والمنتجات 
 .الذي يحدد الشكل القانوني للمؤسسة: الهيكل القانوني  •
رؤوس أموال المؤسسة وتوزيعها  والذي يحدد مصدر: الهيكل المالي •

 .والسلطات التي تنتجها لكل من أصحابها

                                                           
 .44المرجع نفسھ ، ص، - 1
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والشيء الملاحظ على المؤسسات أنها تتخذ هياكل تنظيمية وظيفية بعد الفردية وهما 
مرحلتان تتميزان بالبيروقراطية وتقسيم العمل العلمي مع وجود اتصال رأسي نازل 

مرحلة رابعة والتي تظهر في   channonشانون وغيرها من المميزات وقد أضاف 
المؤسسة للقضاء على المشاكل وهي مرحلة الرجوع إلى الوراء ومحاولة التحكم المركزي 

  :والشكل يبين ذلك 

  CHANNOUN" 1»نموذج ): 04(الجدول رقم 
الاتصال   نظام الرقابة

  والمناخ
القرارات   الهيكل التنظيمي

  الإستراتيجية
  الخصائص

الحد الأدنى من 
الحاجة إلى 

  التنسيق والرقابة

من القائد إلى 
أدنى الاتصال 
  غير الرسمي

العمليات تتسم 
بطابع غير 

  رسمي

دائما بواسطة 
  الرئيس الأعلى

: 1المرحلة 
المؤسسة 
  الفردية

الاهتمام 
بالمواقف 

  اليومية للعمل

الاتصال 
به الداخلي 
بعض 

  الصعوبات

التخصص القائم 
حسب تقسيم 

  العمل

تتم نسبيا 
  اسطة المديربو

: 2المرحلة 
  التنظيم الوظيفي

مشاكل خاصة 
  بالرقابة

التقييم حسب   /
  الأقسام

تفويض 
السلطات بشكل 

  كبير

: 3المرحلة 
  اللامركزية

نفس الخطوة   /  الرقابة المحكمة
الثانية متشابهة 

  لها

الإدارة 
المركزية تتخذ 

  القرارات

العودة إلى 
  المركزية

  
                                                           

 .57ناصر دادي عدون ،مرجع سابق،ص، - 1
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  :المنظمة وعلاقته بالالتزام الوظيفيدور جماعات العمل في -4
تمثل جماعة العمل في تجمع من ثلاث أو أكثر من الأفراد متوافقين ومنسجمين فيما (    

بينهم من حيث الخصائص الاجتماعية والمهنية والثقافية ،ويتشابهون في الأدوار 
ومن 1)ويشتركون في العواطف ويتفاعلون فيما بينهم ويتعاونون ،لتحقيق أهداف مشتركة 

ون من عدة خصائص ثقافية ومهنية وشخصية وهي التي هذا المنطلق نجد أن الجماعة تتك
يشترك فيها الأعضاء والتي تجعلهم يتوحدون عليها لتحقيق مصالحهم المشتركة أو الدفاع 
والحفاظ عليها، حيث أ، هذه الخصائص الشخصية والتي تتمثل في السن ، 

مختلفة النفسية الجنس،المستوى التعليمي ،نوع التكوين ،إضافة إلى الجوانب الثقافية ال
  . 2والعقلية ونوع التكوين ،هي كلها خصائص تؤثر في الاتصال داخل المؤسسة 

حيث أجريت دراسات لتشخيص ومعرفة سلوك ودور الجماعات في العمل في      
النواحي الاجتماعية والنفسية ،لتترجم هذه الدراسات في الأخير في شكل إسهامات 
ونظريات توضح وتفسر لنا سلوك الجماعات وتأثيرها داخل المنظمة أو المؤسسة 

قرب والبعد المكاني ويكون عدة منظورات فالأول من منظور ال،وانطلقت من خلالها 
الانضمام إليها على هذا الأساس ،أما الثاني فيتمثل في نظرية الأنشطة والتفاعل 
والإحساسات والتي ينتج عنها التفاعل والاتصال المتبادل ويصبح هذا الاتصال فعال مما 
يساعد ويؤدي إلى قيام الجماعات بأنشطة مشتركة مبنية على التقارب ووحيدة الشعور 

  .العاطفي 

والذي ركز على ،  "نيوكومب "إضافة إلى ذلك نجد نظرية التوازن التي تعود إلى    
القرب والتفاعل على أساس انجذاب الأفراد داخل الجماعات إلى اتجاهاتهم المشتركة حول 
قضايا وأشياء معينة فبمجرد تكوين العلاقة ، فإنها تسعى إلى التوازن وإذا فهي تنص على 

تسعى لتحقيق نتيجة مساوية أو تفوق تكلفة الانضمام إليها باعتبار أن الجماعة التبادل 
                                                           

 .54، مرجع سابق،ص،دلیل مصطلحات علم الاجتماع التنظیم والعملناصر قاسمي ،  - 1
2 - about(p) l’homme au trvail ,les relation humaimes dans l’entreprise dumod ,paris 1991,p70 
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،وبالتالي فمهما الجماعات التي  1،كأن تتشكل الجماعة في ظل جماعات أخرى مماثلة لها 
تتشكل إراديا عن أهدافها الرسمية فإن الأمور ستتعقد قيها بعد باختفاء بعض الغايات وراء 

كما أن بنية الجماعات داخل المؤسسة تستند ببنية الهيكل التنظيمي  ، 2الأهداف المعلنة 
لتحقيق الالتزام الوظيفي من خلال كثرة عدد الأعضاء مما يحدده من مراتب وظيفية من 

عن إنجاز المهام وحل المشاكل والتقارب  "سيزولاتي "أعلى الهرم إلى أسفله ،كما تحدث
  .3تماعية مثل السلامة والأمان وتقدير الذاتوالانجذاب نحو تحقيق  أغراض نفسية واج

وإضافة إلى ذلك فإن ازدياد حجم جماعات العمل داخل المؤسسة يؤثر كل التأثير قي      
تحقيق الالتزام الوظيفي من خلال كثرة عدد الأعضاء مما يصعب التنظيم والتحكم 
الرسمي في سير المعلومات وانسيابها وهذا نجده خاصة في المؤسسات الكبيرة ،حيث كلما 

كلما ازدادت العملية الاتصالية تعقيدا مما يحتم على  زاد حجم الجماعة داخل المؤسسة
جديدة وإعادة النظر في هيكلها التنظيمي داخل والرؤساء وضع إستراتيجيات  الإدارة

يؤدي إلى الشعور بالتهديد والإحباط والتثبيط ( المؤسسة ،حيث أن هذا الازدياد والمكثف 
  .4)على الإجماع عن المشاركة والميل أكثر نحو بذل جهود أقل للحصول

وتعتبر جماعات العمل عنصرا فعالا في تحقيق الأهداف وبرامج المؤسسة قواعد       
وشروط اتصال تكون عبارة عن جملة من الرموز لها معاني مشتركة بالنسبة للجميع 

المناصب والمهام المستندة إلى للمؤسسة ويتوجه على أساس ،وذلك تبعا للهيكل التنظيمي 
ن ومن هذا المنطلق تتحرك العملية الاتصالية ،وذلك للحفاظ على النظام  كل عضو فيها

وعلى السير الحسن والطبيعي لوظائف والأعمال داخل المؤسسة واستقرارها ، وعدم 
تداخل المهام ، ومن ذلك احترام الترتيب السلمي إضافة إلى احترام توقيت الاتصال 

                                                           
 .)بتصرف(، 106، ص،1993، 3، لا یوجد البدل ،لا توجد دار النشر، طالسلوك التنظیميحامد بدر ، - 1
2 - LIMBO.(E), les problémes humaaims dans les groupes ,les ed E.S.F. PARIS , 1978.123 
 .102،ص،1991، ت، أبو القاسم جعفر أحمد، معھد الإدارة العامة،الریاض،  السلوك التنظیمي والأداءاتسیزولاتي أندروني،  - 3
، ت، العریان ، محمد، على ،خلیل شھاب، إبراھیم ،مكتبة القیادة ودینامیكیة الجماعةبوھلن ، جورج ، وجورج، م بیل ، نیل رواداب،  - 4

 .113الأنجلو المصریة، القاھرة ،د س، ص،
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في حالة تبادلات مادية ومعنوية في  وبالتالي فإن جماعات العمل تكون 1والتخصص 
أوقات العمل ويبقى على المؤسسة أن تدعم هذا الجانب وفقا للاعتبارات والخصائص 

، أثناء عمليات  رات المكانية والزمانيةلاجتماعية والنفسية إضافة إلى الاعتبااالثقافية و
التفاعل والتبادل ، وهي الأهداف المسطرة والتي تتحقق بتحقق العملية الاتصالية والالتزام 
الوظيفي، وبذلك فإن جماعات العمل مفيدة للمؤسسة فهي منهج رئيسي وطريقة مهمة في 
تحقيق إنتاجية مرتفعة ، نظرا لما يتوفر عليه الجو الجماعي من دافعية نحو الانجاز 

توفر في المؤسسة جوا من الانتماء والنشاط تحقيق الأداء والالتزام الوظيفي الجيد كذلك و
الرضاء ويقل فيه الشعور بالاغتراب والإحباط من خلال استمرار أعضاء الفريق والسعي 
الجماعي لتحقيقها وجماعات العمل توفر الجو الملائم من تعاون وتفاهم بين الأفراد وتعمل 

على نسجام والألفة بين أعضاء الفريق بالالتزام والثقة المتبادلة،  وحرصهم على تحقيق الا
دعم القدرات والاهتمامات وجهود الزملاء مما يحسن من العلاقات التبادلية ويضفي نوعية 

  . 2من التماسك والشعور بروح الفريق بالإيجاب على المؤسسة وعلى التزاماتها

 : لالتزام الوظيفيالنظام الداخلي للمؤسسة وعلاقته با -5
هو مجموعة من القوانين تنظم الأدوار وتضبط المهام داخلها حيث يعمل على حفظ       

، وبهذا تعتبر المؤسسة فضاء واسع لاكتساب 3الهدوء والاستقرار والالتزام فيها 
المعلومات وإبراز المهارات والكفاءات التي تؤهلهم لتحمل الالتزامات ،ومن أجل تحقيق 
الأهداف والغايات تضع المؤسسة نظام داخلي يكون مستمدا من القواعد القوانين 

اسها الحياة العامة والمواثيق التي تنظم على أسوالمعاهدات  كالدستوروالتشريعات العامة 
والتشريعات الخاصة والتعليمات المتعلقة بضوابط سير المؤسسات ومجال العمل بصفة 

ميثاق ينظم  ما هي بقدر والمحظوراتعامة ،وعلى هذا الأساس فليس هو جرد للمعلومات 

                                                           
 .120ناصر قاسمي ، الاتصال في المؤسسة، مرجع سابق ، ص، - 1
، بالمسیل، إلیاس E A RA ، وحدة A L G A Lلمنیوم ، ، دراسة حالة الشركة الجزائریة للأتأثر الثقافة التنظیمیة  على أداء الموارد البشریة - 2

  .200،ص،2005،2006سالم ،
  .103،مرجع سابق،ص، قیم العمل والاتزام الوظیفيمحمد حسن محمد حمدات ، -3
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العمل من حيث الحقوق والواجبات ويضبط العمال ويحقق الالتزام داخل المؤسسة من أجل 
في محيطها الاجتماعي والاقتصادي والثقافي ، كذاك يلزم جميع الأطراف بقواعد  إدماجها

النظام والانضباط وإشاعة روح التعاون واحترام الغير وتكريس مبدأ التشاور والحوار، 
كما أنه يحصن الصراعات الداخلية والمشكلات التنظيمية ويضبط العلاقات في المؤسسة 

نظام المجتمع ، وبالتالي فهو يقيد المؤسسة  بالعمل  كونها مرفق عينة تعكس جزء من
وهذا الحقيقة في جميع الجوانب التنظيمية ، كالعملية الاتصالية والالتزام بأدائها لوظائفها  

  .وبالتالي تحقيق أهدافها وفق الأطر القانونية ما يحقق احترام النظام الداخلي لها 
 :في الاتصال وعلاقته بالالتزام الوظيفي الرسمية غير دور الجماعات -6

تعتبر الجماعات غير الرسمية عناصر في الاتصال الداخلي ،والتي تمخضت نتيجة 
تطور المؤسسات وكبر حجمها وتعقد نشاطاتها فكان لزما ظهوره ما يسمى 
بالعلاقات الرسمية وغير الرسمية ،فالعلاقات الرسمية هي التي تضم القوانين ، 

مما  والتعاون م الخطط والسياسات في تشكل فهم ويحفزهم إلى العملوطريقة رس
يؤدي إلى التكامل بينهم بشكل يدفعهم ويحزهم إلى العمل يتعاون مما يؤدي إلى 

  .يفي جيد وظ التزام
أما بالنسبة للعلاقات غير الرسمية التي تعتبر أساس العملية الاتصالية داخل 

ماعي بين الأفراد العاملين وما تحمله من قيم المؤسسة تحدث نتيجة التفاعل الاجت
الاحترام والتعاون في أداء العمل وذلك تلبية لحاجاتهم النفسية والاجتماعية والمادية 
في سبيل تحقيق أهداف المؤسسة فهي ترفع الروح المعنوية لديهم والذي ينعكس 

  . 1إيجابيا على التزامهم الوظيفي داخل المؤسسة
إن بيئة العمل في داخل المؤسسة التي تتوافر فيها علاقات عمل رسمية وغير 
الرسمية بين الرؤساء والمرؤوسين بشكل واضح ومرن ،ويسودها روح التعاون 
والانسجام والتماسك يؤدي إلى رفع الروح المعنوية للعاملين بما يسهم في زيادة 

                                                           
 .63،ص،2009، دار المسیرة ، 2،ط السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیةفلیھ فاروق عبده ، وعبد المجید السید ،  - 1
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التزامهم الوظيفي ،وبالتالي  ولائهم للمؤسسة ،والذي ينعكس بالإيجاب على مستوى
فإن الاتصال الداخلي والذي يتم على مستوى المؤسسة يعتبر موقفا اجتماعيا ، 

، أما بحيث تتم العلاقات فيه بين الأفراد بطرق تفرضها القواعد التنظيمية للمؤسسة 
الاتصال غير الرسمي فهو عفوي يكون تلقائي اختياري ،يكون داخل جماعات غير 

يعتبر الاتصال غير الرسمي محرك كل العمليات الاجتماعية داخل الرسمية و
المؤسسة ،وبذلك يمكن لأي نوع من علاقات الصداقة والزمالة خاصة من العميقة 
منها والمرتبطة بشبكة من المصالح المتبادلة وهي التي تؤثر في مسار المؤسسة 

ار بين الفاعلين خاصة من حيث توزيع مراكز السلطة والمسؤولية ،وتوزيع الأدو
  1.داخل المؤسسة

  

                                                           
 .136ناصر قاسمي ،الاتصال في المؤسسة،مرجع سابق، - 1



  

  :الفصل الخامس
  .جمع وتحليل بيانات الدراسة ونتائجها

   
 .جمع وتحليل بيانات الدراسة - 1

 .البيانات العامة حول عينة الدراسة  - أ

 .البيانات المتعلقة بالفرضية الأولى  - ب

 .البيانات المتعلقة بالفرضية الثانية  -  ج

 البيانات المتلفعة بالفرضية الثالثة   - د

 .نتائج الدراسة - 2

 .الفرضية الأولى اختبار  - أ

 .اختبار الفرضية الثانية  - ب

 .اختبار الفرضية الثالثة  - ت

 .نتيجة عامة - 3
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 :البیانات العامة حول عینة الدراسة  -  أ
  

 :یوضح توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس ) 05(الجدول رقم   -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات
  المجموع  العمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  الفئات
  %55.55  %11.11  %9.09  %35.35  55  11  09  35  الذكور
  %44.44  %4.04  %11.11  %29.29  44  04  11  29  الإناث
  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

     

أن نسبة الذكور في عینة البحث ھي الغالبة، وھذا ما توضحھ ) 5(نلاحظ من خلال الجدول رقم   

من أفراد عینة البحث ذكور  ،إلا أننا  %55.55الأرقام   المسجلة في الجدول حیث نجد أن نسبة 

نلاحظ أن نسبة الإناث أعلى من نسبة الذكور في سلك الإداریین ،وھذه خاصیة تكاد جل الإدارات 

،مع خلاف بقیة الأنشطة عادة ما تكون الإناث أكثر تواجدا في الإدارات و الجزائریة تتصف بھا 

نة أعلى من نسبة الإناث ،إلا أن نسبة الإناث ھي الأخرى ،ورغم أن نسبة الذكور عموما في ھذه العی

من مفردات  العینة ولا شك أن متغیر الجنس یلعب   %44.44لیست بالضعیفة ،إذ تشكل الأخرى 

المؤسسة ،و كذلك في الالتزام الوظیفي ،فالعلاقات  الاتصالیة داخل دورا أساسیا في العملیة

ر الجنس وھذا بتأثیر القیم الثقافیة والاجتماعیة ، الاتصالیة في المجتمع الجزائري ،ترتبط بمتغی

وكذلك الالتزام الوظیفي ھو الأخر یرتبط بمتغیر الجنس بتأثیر الوضع الاجتماعي للمرأة خاصة 

  .التزاماتھا العائلیة 

 :یوضح توزیع مفردات العنیھ حسب متغیر السن ) 06(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
21 - 30  2  7  7  16  2.02%  7.07%  7.07%  16.16%  
30 - 40  25  5  5  35  25.25%  5.05%  5.05%  35.35%  
41 - 50  26  4  2  32  26.26%  14.04%  2.02%  32.33%  
51 - 60  9  4  1  14  9.09%  04.04%  1.01%  14.14%  
  %2.02  %0  %0  %2.02  2  0  0  2  فما فوق 60

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
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سنة ھي الأعلى في  40و 31أن الفئة العمریة مابین  )6(رقم  نلاحظ من خلال الجدول

وھي فئة الشباب  والتي تشیر إلى أعلى نسبة  %35.35بنسبة قدرت بـ مفردات العینة 

من أفراد  %32.33سنة تشیر إلى نسبة  50 - 41وأیضا نجد الفئة التي تتراوح أعمارھم بین 

سنة تمثل  30-21وھي فئة الكھول ،كذلك نجد أن الفئة التي تتراوح أعمارھم بین العینة 

ة إلى الفئة التي تتراوح من مفردات العینة وھي فئة الشباب أیضا إضاف %16.16نسبة 

الفئة التي تتراوح  أما % 14.14سنة تشیر في الجدول إلى نسبة  60 -51أعمارھم بین 

وھي فئة الشیوخ وھي نسبة جد  %2.02سنة فما فوق تشیر إلى نسبة  61أعمارھم من 

صغر سنھم كذلك قدرتھم على أداء  یدل على نضج الموظفین من خلال ضئیلة ، الشيء الذي

التنسیق والتنشیط داخل  جھ وعلى تحملھم للمسؤولیة وقدرتھم علىفھم على أحسن ووظائ

المؤسسة وكذلك من خلال توظیف العملیة الاتصالیة بین الموظفین بمختلف شرائحھم داخل 

المؤسسة ھذا من جھة ومن جھة أخرى قد یكون صغر السن لأغلبیة مفردات العینة عائقا من 

یبین من خلال اللامبالاة  وعدم الاھتمام  ظیفي وھو الشيء الذيلتزام الوعوائق تحقیق الا

وعدم الوعي وقلة الخبرة وھي أسباب لھا تأثیر كبیر في التزام العمال بعملھم داخل 

  .  المؤسسة

 :یوضح الحالة المدینة لمفردات العینة ) 07(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %33.34  %5.05  %11.11  %17.17  33  5  11  17  )ة(أعزب 
  %59.59  %9.09  %8.08  %42.42  59  9  8  42  )ة(متزوج
  %5.05  %1.01  %1.01  %3.03  05  1  01  03  )ة(مطلق
  %2.02  /  /  %2.02  02  /  /  02  )ة(أرمل

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
        

یتضح من خلال المعطیات الواردة في الجدول أن أغلبیة مفردات العینة متزوجون وھي  

 % 33.34من المبحوثین أما النسبة المتبقیة فھي موزعة كالآتي  %59.59النسبة التي تمثل 

، من  % 2.0لى نسبة الأرامل والمقدرة بـ إضافة إ % 5.05عزاب ،أما نسبة الطلاق ھي 

مما یجعلھم أكثر بحوثین متحملون لمسؤولیة الزواج خلال ھذه النسب یتبین أن أغلبیة الم

قیق الاكتفاء الاقتصادي غرض لتحبخاصة من الناحیة الاقتصادیة تعلقا وارتباطا بعملھم 
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حاجات والرفاھیة الاجتماعیة ،الشيء الذي یولد الالتزام الوظیفي داخل المؤسسة وتلبیة 

لحاجاتھم وأھدافھم ،وھو الشيء الذي ینعكس إیجابیا على المؤسسة ،أما ھم تحقیقرغبة في 

ھذا راجع و) 7(حسب ما ذكرنا في الجدول رقم  %33.34 العزاب التي تمثل نسبةعن فئة 

للسن وكذلك منھم من یعمل بعقود مؤقتة قابلة للفسخ من طرف المؤسسة في أي وقت مما 

یدل على غیاب الأمن الوظیفي لدیھم والذي بدوره یعد أحد الأسباب الرئیسة للعزوف عن 

  . الزواج 

 : یوضح المستوى التعلیمي لمفردات العینة ) 08(الجدول رقم  -
  المئویة النسبة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %5.05  %4.04  %1.01  /  04  03  01  /  ابتدائي
  %9.09  %7.07  %2.02  /  09  07  02  /  متوسط
  %7.07  %4.04  %3.03  /  07  04  03  /  ثانوي
  %10.1  %1.01  %7.07  %2.02  10  01  07  02  جامعي

دراسات 
  علیا

62  07  /  69  62.62%  7.07%  /  69.69%  

  %100  %15.15  %20.20  99  99  15  20  64  المجموع
    

 5.05الابتدائي كانت الأضعف وتمثل  یتضح من خلال الجدول أعلاه  أن نسبة المستوى   

والذي كان توى المتوسط  ــموزعة بین الإداریین والعمال فقط ،إضافة إلى المسكانت  %

بالنسبة للعمال أي ما یعادل  % 7.07بالنسبة للإداریین و  % 2.02موزعـــا كــــالآتي 

لنلاحظ كذلك أن نسبة المستوى الثانوي كانت ھي الأخرى ضعیفة  % 9.09مجموع نسبة 

 % 10.1من مفردات عینة البحث أما بالنسبة للمستوى الجامعي یمثل نسبة  % 7.07بمعدل 

بة المتبقیة وھي النسبة الأعلى تتمثل في موزعة على الأساتذة والإداریین والعمال ،أما النس

المبحوثین الذین لھم مستوى الدراسات العلیا  ،كانت موزعة على الأغلبیة من الأساتذة بنسبة 

،وبالتالي فإن ھذه المعطیات المتعلقة بالمستوى  % 69.69والإداریین بنسبة  % 62.62

ومون بھ وھو التعلیم ،أو الإدارة أو التعلیمي لأفراد عینة البحث ترتبط بنوعیة العمل الذي یق

التسییر وارتفاع نسبة المستوى التعلیمي ماھو دلیل إلا على أن المبحوثین یتمتعون بنوع من 

سسة وللمعاییر التي یجب أن النضج التعلیمي والثقافي مما یدل على فھمھم لواقع المؤ
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احترام الوقت ،وتقدیس العمل  علیھا داخل المؤسسة والمبنیة على الالتزام الوظیفي وا یحافظو

  .وتطویر شبكة التواصل داخل المؤسسة لتحقیق أھدافھا في إطار وحدة متكاملة 

 :الكلیةیوضح المستوى المھني لمفردات العینة داخل ) 09(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
%15.15  15.15  /  /  15  15  /  /  عامل
%20.20  /  %20  /  20  /  20  /  إداري
%57.57  /  /  %57.57  57  /  /  57  أستاذ

مكلف  ذاأست
  بالإدارة

07  /  /  07  7.07%  /  /  7.07%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
  

 كان بنسب متفاوتة والتي ات العینةیتضح لنا من خلال الجدول أن المستوى المھني لمفرد     

قدرت انطلاقا من العدد الإجمالي لكل فئة من الفئات ،وبالتالي فإننا نجد نسبة العمال مقدرة بـ 

لتتبقى لنا فئة الأساتذة  %20.20إضافة إلى الفئة الثانیة وھي فئة الإداریین بنسبة  15.15%

 یؤدون أي عمل إداري وھؤلاء الأساتذة لا % 57.57موزعة كالآتي أساتذة وفقط بنسبة 

داخل المؤسسة غیر قیامھم بوظیفة التعلیم ،أما النسبة الثانیة وھي فئة الأساتذة المكلفون في 

من الأساتذة الجامعیین  %64.64،أي بمجموع  % 7.07نفس الوقت بالإدارة قدرت بـ 

العمال یعملون داخل المؤسسة وھذا دلیل على تجانس عدة فئات وشرائح  داخل المؤسسة من 

والإداریین والأساتذة ،الشيء الذي قد ینتج عنھ التكامل والتعاون والتضامن لأداء مختلف 

الوظائف والمھام إضافة إلى تبادل المعارف والأفكار والآراء من خلال العملیة الاتصالیة 

 .التي قد تحدث بینھم داخل المؤسسة 

 :طبیعة العمل دائمین ومؤقتین یوضح توزیع مفردات العینة حسب ) 10(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %87.87  %7.07  %16.16  %64.64  87  07  16  64  دائم
  %12.12  %8.08  %4.04  /  12  08  04  /  مؤقت
  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
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من خلال المعطیات الواردة في الجدول یتبین أن الموظفین المؤقتین في عملھم عددھم ضئیل      
 % 8.08والعمال بنسبة  % 4.04موزعة بین الإداریین بنسبة  % 12.12وبنسبة مئویة تقدر بـ 

ین جدیدة للتعیین الدائم بالنسبة لھم كموظف وھذا راجع لعدم خبرتھم في العمل أو عدم فتح مناصب
ابعین للمؤسسة وھذا ما قد یؤثر سلبیا على الموظفین من خلال عدم التزامھم واحترامھم ت

داخل  اقیت العمل وذلك لإحساسھم بعدم انتمائھم وعدم دمجھم كأعضاء دائمین وفعلیینلمو
المؤسسة التي یعملون فیھا ،بالمقابل نجد أن النسبة الكبرى لمفردات عینة البحث والذین یعملون 

میع الأساتذة دائمین جمن الأساتذة باعتبار أن  % 64.64ل دائم كانت موزعة بالشكل الآتي بشك
وھي نسبة  % 7.07،أما فئة العمال نجد نسبة  % 16.16إضافة إلـــى الإداریین بنسبة قدرت بـ 

نتحصل على النسبة الإجمالیة متوسطة بین الدائمین والمؤقتین ،وبجمع ھذه النسب المئویة 
ساعد وھي الأغلبیة الساحقة لمفردات عینة البحث الشيء الذي ی %87.87فین الدائمین للموظ

باعتبار أنھم أعضاء دائمین والانضباط تحقیق الالتزام والاحترام د داخل العمل لعلى بذل الجھ
فیھا وبالتالي  یجب علیھم الإخلاص والوفاء للمؤسسة التابعین لھا ، إضافة إلى التنسیق بین جمیع 

تكریس وتطویر الاتصال داخل الأعضاء والأقسام والھیاكل التي تندرج ضمنھا وبالتالي 
  .إلیھاالتي ینتمون المؤسسة 

 :حاق مفردات العینة بمناصب العمل یوضح لنا كیفیة الت) 11(لجدول رقم ا -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

أساتذ  
  ة

إداریی
  ن

عما
  ل

المجمو
  ع

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة

عن طریق 
التوظیف 
  المباشر

04  04  5  13  4.04%  4.04%  5.05%  13.13
%  

عن طریق 
  التكوین

01  03  06  10  1.01%  3.03%  6.06%  10.10
%  

عن طریق 
  المسابقة

59  13  04  76  59.59%  13.13%  4.04%  76.76
%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
  

ن عبمناصب عملھم  التحقوانلاحظ من خلال الجدول أعلاه  أن أغلبیة مفردات العینة      

إضافة إلى كل  % 59.59،خاصة فئة الأساتذة بنسبة  % 76.76طریق المسابقة بنسبة 

أما فیما یخص النسبة الثانیة والمتمثلة في  % 4.04والعمال بـ  % 13.13الإداریین بنسبة 

كانت لأفراد العینة الذین تم التحاقھم بمناصب عملھم عن طریق التوظیف  % 13.13

المباشر وقد كانت تقریبا ھنا موزعة بالتساوي بین كل من الأساتذة والإداریین والعمال 
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ل إلى النسبة الثالثة والمتمثلة في مفردات العینة الذین تم التحاقھم بمناصب عملھم عن ،لنص

طریق التكوین ،وھي الطریقة التي أصبح لا یعتمد علیھا كثیرا في عملیة التوظیف ،وبالتالي 

ریق طكل ھذه المعطیات والمؤشرات تدل على وجود تنافس كبیر للفوز بمنصب عمل عن 

ام وھي الطریقة الغالبة التي نال بھا أغلبیة مفردات العینة مناصب عملھم المسابقة التي تق

إضافة إلى اختیارھم حسب الكفاءات والإمكانیات الشخصیة ،والتي تساھم بدور كبیر وفعال 

بفضلھا حازت على تلك المناصب من العمل  درات العمالیة والتيفي تحقیق الجودة بفضل الق

  .وربطھا بالأھداف  المسطرة 

 :لمفردات العینة داخل الكلیة) الخبرة المھنیة (لنا سنوات العمل یوضح ) 12(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
1- 6  09  04  04  17  9.09%  4.04%  4.04%  17.17%  
6- 10  10  06  04  20  10.10%  6.06%  4.04%  20.20%  
11 - 15  17  07  03  27  17.17%  7.07%  3.03%  27.27%  
16 - 20  20  02  03  27  20.20%  2.02%  3.03%  25.25%  
21 - 25  06  01  01  08  6.06%  1.01%  1.01%  8.08%  

  %2.02  /  /  %2.02  02  /  /  02  فما فوق- 26
  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

  

أن معظم مفردات العینة لھم خبرة وأقدمیة في ) 12(الجدول رقم نلاحظ من خلال     

 % 27.27المؤسسة التي یعملون بھا وھذا ما تشیر إلیھ النسبة في الجدول أعلاه وھي نسبة 

إلى  16سنة ،إضافة إلى الخبرة المھنیة والممتدة ما بین  15- 11بخبرة مھنیة دامت مابین 

من مفردات العینة موزعة على الأساتذة والإداریین والعمال كما  % 25.25سنة قدرت بـ 20

سنوات للمبحوثین داخل المؤسسة بنسبة 10- 06نلاحظ أقدمیة وخبرة مھنیة مابین 

ود  الخبرة والكفاءة العالیة في التسییر على مستوى ، وھذا ما یدل على وج20.20%

ي مؤسستھم سواء من حیث الاتصال أو لى أنھم أدرى بالواقع السائد فإمفردات العینة إضافة 

من حیث السلوكات التنظیمیة والالتزام الوظیفي بصفة خاصة والذي ھو أحد متغیرات 

- 21والتي تتراوح ما بین  %17.17الدراسة ،أما عن النسب المتبقیة والتي تشیر إلى نسبة 

الأساتذة فقط ة والتي تمثل فئ % 2.02سنة وفي الأخیر نجد النسبة الأقل والمقدرة بـ  25
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فما فوق ، وھذا إذا دل على شيء إنما یدل على إدراك سنة  26بخبرة مھنیة قدرت ب 

لى ون فیھا ،إضافة االمبحوثین للواقع الذي تعیشھ المؤسسة من خلال عدة سنوات وھم یعمل

  .كل ما یجري من عوائق وظیفیة واتصالیة في نفس الوقت 

سة مفردات العینة لأنشطة قبل الالتحاق یوضح لنا نسبة ممار) 13(الجدول رقم  -
 بھذا العمل داخل الكلیة 

  النسبة المئویة  التكرار  
  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  الاحتمالات

  %14.14  %4.04  %2.02  %8.08  14  04  02  08  فلاحي  نعم
  %13.13  %1.01  %4.04  %8.08  13  01  04  08  صناعي
  %18.18  %2.02  %4.04  %12.12  18  02  04  12  تجاري
  %25.25  %1.01  %4.04  %20.20  25  01  04  20  إداري

  %29.29  %7.07  %6.06  %16.16  29  07  06  16  لا
  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

  

قبل  ا نشاطا سابقنلاحظ أغلبیة مفردات العینة قد مارسو) 13(من خلال الجدول رقم       

من المبحوثین وھي موزعة حسب  %70.7التحاقھم بھذه المؤسسة ،وھذا ما تشیر إلیھ نسبة 

كاـنوا  % 13.13كانوا یمارسون نشاطا فلاحیا ونسبة  % 14.14طبـــیعة النـشاط إلى 

 % 25.25كانوا یمارسون نشاط تجاري ونسبة   % 18.18یمارسون نــشاطا صناعیا ونسبة 

من قبل فھي  أي نشاطكانوا یمارسون نشاط إداري وھي أعلى نسبة ،أما الفئة التي لم تمارس 

أن معظم المبحوثین  ،فمن خلال ھذه المعطیات یتبین لنا % 29.29من خلال الجدول تمثل نسبة 

كما تشیر إلیھ النسبة المذكورة أعلاه وھذا ما یدل على أنھم  اكانوا یمارسون نشاطا إداری

ة محددة إضافة إلى كسبھم یا من قبل إلى قوانین تنظیمیة وكانت لھم التزامات وظیفخضعو

 ھللروح الاتصالیة من خلال المعاملات السابقة في إطار العمل أو النشاط الذي كانوا یمارسون

 .في السابق 
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 : یوضح لنا الأصل الاجتماعي لمفردات العینة داخل المؤسسة ) 14(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات
  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %41.41  %6.06  %6.06  %29.29  41  6  6  29  ریفي

  %58.58  %9.09  %14.14  %35.35  58  9  14  35  حضري
  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

 
نلاحظ من خلال الجدول المبین أعلاه أن الأصل الاجتماعي لمفردات العینة داخل        

 14.14أساتذة ، % 35.35المؤسسة یغلب علیھ الطابع الحضري موزعة على الشكل الآتي 

ذات أصل حضري ،أما النسبة  % 58.58عمال أي بمجموع نسبة  % 9.09إداریین و  %

ینة الذین لھم أصل ریفي موزعین على الأساتذة بنسبة تمثل أفراد الع % 41.41المتبقیة وھي 

،وھذا ما یدل على أن مفردات العینة  %6.06والعمال بـ  % 6.06والإداریین  % 29.29

لھم القدرة الكبیرة على التواصل الاجتماعي والثقافي والحضري بشكل مفتوح على باقي 

الریفیة وھذا لا یعني أن المبحوثین أعضاء المجتمع باعتبارھم أكثر تفتحا على سكان المناطق 

لاق الذي یعیشھ الروح الاتصالیة وذلك نظرا للإنغ الذین ینتمون إلى الأصل الریفي لیس لدیھم

القیم والتقالید والعادات السائدة في المناطق  على اعتبارالأفراد داخل الریف بل على العكس ، 

فراد ،إضافة إلى أن سكانھا یخضعون قات بین الألتي تحكم وتسیطر على العلاالریفیة ھي ا

لنظام صارم أكثر من الأفراد ذو الأصل الحضري ،وھذا ما یوضح لنا التزام سكان المناطق 

 .الریفیة أكثر من سكان المناطق الحضریة 

یوضح لنا اللغات الأكثر استخداما في التواصل بین مفردات العینة داخل ) 15(الجدول رقم  -
 :الكلیة 
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %74.74  %10.10  %14.14  %50.50  74  10  14  50  لغة عربیة
  %15.15  %5.05  %4.04  %6.06  15  05  04  06  لغة أمازیغیة
  %9.09  %0  %2.02  %7.07  09  0  02  07  لغة فرنسیة
  %1.01  %0  %0  %1.01  01  0  0  01  لغة إنجلیزیة
  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
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من خلال المعطیات الواردة في الجدول یتبین لنا أن اللغة العربیة من بین اللغات الأكثر    

موزعة كالآتي  % 74.74استخداما في التواصل بین مفردات العینة داخل المؤسسة وذلك بنسبة 

عمال ،وھذا ما یدل على الاشتراك في لغة  % 10.10إداریین و  % 14.14،أساتذة % 50.50

التواصل بین أغلبیة الفئات ،وجاءت بعدھا اللغة الأمازیغیة كلغة ثانیة متداولة في وسط المؤسسة 

 % 5.05إداریین و  % 4.04أساتذة ، % 6.06موزعة بالشكل الآتي  % 15.15بنسبة قدرت بـ 

وھذا ما یدل على التزام وحفاظ مفردات العینة على ھویتھم وأصلھم ولغتھم عن طریق توظیفھا 

في المعاملات الیومیة داخل المؤسسة ھذا من جھة ومن جھة أخرى ھي لغة غیر مفھومة بالنسبة 

عتبر لباقي عینات البحث  الذین لا یتقنونھا وبالتالي فالاختلاف في اللغة المتداولة في الاتصال ت

من  % 9.09عائقا من عوائق العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة بین الأفراد ،كذلك نجد نسبة 

المبحوثین الذین یستخدمون اللغة الفرنسیة في التواصل بینھم وھي نسبة ضعیفة موزعة بین كل 

ت دون العمال الذین لا یستخدمونھا حسب العینا %2.02والإداریین بـ  % 7.07من الأساتذة بـ 

ن من مفردات العینة الذی % 1.01التي لدینا ،لنصل إلى النسبة الأخیرة وھي جد ضئیلة تتمثل في 

حالة واحدة وجدناھا في فئة الأساتذة وفقط ، وھذا ما یدل على  یستخدمون اللغة الإنجلیزیة وھي

خل المؤسسة دا اللغة تداولعدم تداول ھذه اللغة بكثرة في المؤسسة ،وبالتالي فھذا الاختلاف في 

على لتي یعیشونھا إضافة إلى تأثیرھا یؤثر كثیرا على الفھم والإدراك للواقع والأحداث ا

 .السلوكات التنظیمیة والالتزامات الوظیفیة  بداخلھا 

یوضح لنا مدى مواظبة مفردات العینة على قراءة الإعلانات والتعلیمات   )16(الجدول رقم  -
 :التي تصدرھا الإدارة 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات
  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %38.39  %5.05  %6.06  %27.27  38  05  6  27  دائما
  %51.51  %6.06  %10.10  %35.35  51  06  10  35  أحیانا
  %10.10  %4.04  %4.04  %2.02  10  04  04  02  أبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
            

من خلال المعطیات الواردة في الجدول یتبین أن أغلبیة المبحوثین یقومون بقراءة الإعلانات   

من مفردات العینة وھي النسبة الأعلى  % 51.51والتعلیمات التي تصدرھا الإدارة أحیانا بنسبة 
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عمال ، وھذا دلیل  % 6.06و  ,إداریین %10.10و , %35.35موزعة بین كل من الأساتذة بـ 

على عدم اھتماما المبحوثین بما تصدره الإدارة من لوائح وإعلانات وتعلیمات وعدم مواظبتھم 

من أفراد  %38.39الیومیة للإطلاع على المستجدات بصفة دائمة ومستمرة ،كذلك نجد نسبة 

علیمات الإداریة موزعة على النحو عینة البحث یواظبون  بصفة دائمة على قراءة الإعلانات والت

وھو ما یوضحھ لنا الجدول لنصل  ,عمال %5.05و  ,إداریین %6.06 ,أساتذة %27.27الآتي 

في الأخیر إلى نسبة المبحوثین الذین لا یطلعون إطلاقا على الإعلانات والتعلیمات التي تصدرھا 

 2.02عة على كل من الأساتذة بـ إذ اعتبرت نسبة ضئیلة جدا موز % 10.10والمقدرة بـ الإدارة 

،وبالتالي فعدم المواظبة الدائمة والمستمرة على  % 4.04والعمال بـ  % 4.04الإداریین ، %

قراءة الإعلانات واللوائح التنظیمیة والإداریة التي تصدرھا الإدارة یعتبر رفض وتقصیر من قبل 

 لتي بدورھا تصدر من طرف المرسل في الاطلاع على محتوى الرسالة الاتصالیة واالمرسل إلیھ 

ستجدات وعدم معرفة الواجبات مما للم ھوھذا ما یؤدي مباشرة إلى عدم إدراك,فتكون موجھة الیھ 

 .داخل المؤسسة في الاداء و الالتزام الوظیفي بالنسبة للعاملینسوء ا ینتج عنھ 

  :ولىبیانات المتعلقة بالفرضیة الأال -ب 
یوضح لنا الوسائل الأكثر فعالیة في عملیة الاتصال حسب رأي مفردات ) 17(الجدول رقم  -

 : العینة 
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  العمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %39.39  %8.08  %8.08  %23.23  39  08  08  23  تعلیمات إداریة

ملصقات 
  إعلانیة

16  02  02  20  16.16%  2.02%  2.02%  20.21%  

  %30.31  %4.04  %7.07  %19.19  30  04  07  19  اجتماعات
  %4.04  %1.01  %1.01  %2.02  4  01  01  02  ندوات

مراسلات 
  شخصیة

04  02  /  6  4.04%  2.02%  /  6.06%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
   

الوسائل الأكثر فعالیة في عملیة الاتصال أن ) 17(نلاحظ من خلال ھذا الجدول رقم           

حسب رأي مفردات العینة داخل المؤسسة تكون عن طریق التعلیمات الإداریة التي تصـدرھا 

ممثلة في الاجتماعات  % 30.30لنجد من بعدھا نسبة  % 39.39قدرھا نـسبة عالیة الإدارة ب
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وھي ,  % 4.04والعمال بنسبة  ,% 7.07والإداریین بـ  % 19.19موزعة على فئة الأساتذة بـ 

نسبة متقاربة مع النسبة الأولى وھذا ما یفسر تفضیل المبحوثین للتعلیمات الإداریة والاجتماعات 

داخل المؤسسة وذلك نظرا إلى على أن تكون كوسائل ذات فعالیة في تحقیق عملیة الاتصال  

عن تحقیق أھداف المؤسسة في  ومسئولةالإدارة كھیئة أولى  عنرسمیتھا باعتبار أنھا صادرة 

تكون فیھا عملیة الاتصال مباشرة وشفویة  ریة ،أو من خلال الاجتماعات والتيشكل تعلیمات إدا

وھو ما یعطیھا صفة البساطة والسھولة في الاتصال وفي تبادل الأفكار ومناقشتھا أما النسب 

لمراسلات الشخـصیة بمقدار وا %20.20المتبقیة تتمثل في الملصقات الإعلانیة بنسبة تقدر بـ 

 4.04لنصل في الأخیر إلى أقل نسبة مئویة ألا وھي عن طریق  الندوات والمقدرة بـ  % 6.06

وھي نسبة جد ضعیفة لأن مفردات العینة لا یفضلونھا كوسیلة أكثر فعالیة في تحقیق عملیة  %

 .الاتصال داخل المؤسسة 

 :الأكثر استخداما في الكلیة  الاتصالیة  یوضح لنا الوسائل) 18(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
اتصال مباشر 

  )شفوي(
27  09  11  47  27.27

%  
9.09%  11.11

%  
47.47%  

اتصال كتابي 
  )جماھیري(

26  05  01  32  26.26
%  

5.05%  1.01%  32.32%  

  اتصال إلكتروني
برید إلكتروني ( 
شبكات التواصل +

  )الاجتماعي 

04  03  /  07  4.04%  3.03%  /  7.07%  

الاتصال بالوسائل 
  السلكیة واللاسلكیة

04  01  03  08  4.04%  1.01%  3.03%  8.08%  

اجتماعات ولقاءات 
  دوریة

03  02  /  05  3.03%  2.02%  /  5.05%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
  

نلاحظ أن الوسیلة الأكثر استخداما في المؤسسة ھي ) 18(من خلال الجدول رقم            

من مفردات العینة وذلك  %47.47الوسیلة الشفویة والتي تتم عن طریق الاتصال المباشر بنسبة 

نظرا لسھولتھا واختصارھا للحركة والزمن وبالتالي ھي أعلى نسبة تستعمل في الاتصال المباشر 
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من  % 32.32داخل المؤسسة على غرار باقي الوسائل الاتصالیة الأخرى ،بعدھا نجد أن نسبة 

الإعلانات الحائطیة مفردات العینة یستخدمون الاتصال الكتابي الجماھیري والذي یعتمد على 

وھنا یكون بطریقة غیر مباشرة وبالتالي ھنا التغذیة الراجعة والتي تصدر من المرسل إلیھ تعتمد 

تطبیقھ والتزامھ على مدى إطلاعھ على تلك الإعلانات الكتابیة والجماھیریة وكذلك لمدى 

ئل الاتصالیة من المبحوثین یستخدمون الوسا  %8.08بمحتواھا ،إضافة إلى ذلك نجد نسبة 

،إداریین  % 4.04السلكیة واللاسلكیة إذ نجدھا موزعة على مختلف الفئات كالآتي أساتذة 

عمال وھو ما یوضح لنا عدم استعمال الوسائل السلكیة واللاسلكیة باعتبار أنھا  3.03، 1.01%

الفئات ھي الأخرى تسھل عملیة الاتصال وتساعد على توفیر الجو الاتصالي المناسب بین جمیع 

والأقسام والوحدات داخل المؤسسة فعدم استعمال الوسائل السلكیة واللاسلكیة جیدا یعیق في أداء 

لیھ ،كذلك نجد نسبة من إالعملیة الاتصالیة والمتمثلة في نقل الرسالة من المرسل إلى المرسل 

د الالكتروني یستخدمون الاتصال الالكتروني عن طریق البری % 7.07أفراد العینة والمقدرة بـ 

والإداریین بـ  % 4.04وكذلك شبكات التواصل الاجتماعي والموزعة بین فئتي الأساتذة بنسبة 

 أمادون فئة العمال الذین لا یستخدمونھا إطلاقا حسب ما ھو موضح في الجدول ، % 3.03

اءات الدوریة من أفراد العینة یستخدمون الاجتماعات واللق % 5.05قدرة بـ ـتبقیة والمـسبة المــالن

  .دون مشاركة فئة العمال فیھا   % 2.02والإداریین بـ  %3.03والمتعلقة بـ الأساتذة بنسبة 

         :یوضح لنا مدى علم مفردات العینة بأھداف المؤسسة التي یعملون فیھا) 19(الجدول رقم 
                                              

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات
  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %89.89  %7.07  %18.18  %64.64  89  07  18  64  نعم
  %10.11  %8.08  %2.02  /  10  08  02  /  لا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
    

العینة على علم بأھداف المؤسسة التي نلاحظ أن معظم أفراد ) 19(من خلال الجدول رقم     

والتي كانت موزعة بین كل من الأساتذة بنسبة كلیة   %89.89یعملون فیھا بنسبة قدرت بـ 

وھذا دلیل على علمھم الكلي والتام بأھداف مؤسستھم إضافة إلى  %64.64والمقدرة بـ 
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العینة الذین لا یعلمون  ،أما نسبة أفراد  % 7.07والعـــــمال بـ  % 18.18الإداریین بنسبة 

 2.02من الإداریین بنسبة موزعة على كل  % 10.11أھداف المؤسسة ھي ضئیلة ومقدرة بـ 

بأھداف  یعلمون لنستخلص من كل ھذا بأن أغلبیة المبحوثین % 8.08والعمال بـ  %

لزم علیھم التعاون والتضامن والعمل على تحقیق تلك الأھداف باعتبار ستیبالتالي مؤسستھم 

انتمائھم وولائھم لھا من خلال بذل الجھد واحترام الوقت والشعور بالمسؤولیة إضافة إلى 

تحسین العوامل  المتعلقة بالبیئة الداخلیة للمؤسسة والمتعلقة كذلك بالموظفین وھي كلھا 

ام الوظیفي لدى الفرد في المؤسسة ،نفس الشيء وجدناه أثناء عوامل  تؤثر في مستوى الالتز

السؤال حول علمھم بأھداف مؤسستھم  % 89.89طرحنا على المبحوثین والمقدرة نسبتھم بـ 

و فأغلبھا كانت في إطار واحد ألا وھي أھداف تعلیمیة وتثقیفیة ورفع المستوى العلمي ، 

ب بتوفیر جمیع وسائل التكوین العلمیة والتربویة أھداف خدماتیة تقوم بالسھر على راحة الطال

وللدراسة ومحاولة تطویر وتغییر ظروف الجامعة ،إضافة إلى ضمان السیر الحسن للمؤسسة 

كمؤسسة تخضع للتكوین والبحث العلمي عن طریق ترقیتھ لیتماشى مع سوق العمل إضافة 

ن عالي مستمرة كذلك ضمان تكوی إلى تحقیق الجودة البشریة والفكریة والعلمیة بصفة دائمة و

تندرج تحت الإدارة وھي خلیة متناسقة لھا أھداف مسطرة  وإنتاج معرفة علمیة واقعیة

لى التنظیم الإداري منھاج تعلیمي فعال وھي تحرص ع ھا من خلالومحددة تسعى إلى تطبیق

 الذین یمثلونھاالتواصل مع الطلبة والأساتذة وكذلك جمیع الموظفین  الجید الذي یتم عن طریق

, و تطلعاتھم و مشاركتھم لھا  بأفكارھمدون استثناء عن طریق معالجة مشاكلھم و الاخذ 

ظیمیة تحدد الأدوار بالتخصص خدمة الصالح العام في إطار قوانین ولوائح تن إلى إضافة

  .م العلاقات الاتصالیة بین الموظفین داخل المؤسسة وتقسم العمل وتنظ

 :یوضح لنا نسبة اتصال المرؤوسین بالرؤساء في الكلیة ) 20(الجدول رقم  -
  النسبة المؤویة  التكرار  الاحتمالات 

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %19.19  %2.02  %10.10  %7.07  19  02  10  07  دائما
  %39.39  %4.04  %5.05  %30.30  39  04  05  30  أحیانا
  %41.41  %9.09  %5.05  %27.27  41  09  05  27  أبدا

  %100  %15  %20  %64  99  15  20  64  المجموع
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 : یوضح  كیفیة عملیة الاتصال بین المرؤوسین والرؤساء) 21(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

المجمو  عمال  إداریین  أساتذة  
  ع

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة

  %11.11  %2.02  %2.02  %7.07  11  02  02  07  بطریقة كتابیة
طریقة مباشرة 

  )شفویة(
19  09  02  30  19.19%  9.09%  2.02%  30.31%  

عن طریق وسائل 
  سلكیة ولا سلكیة

06  03  02  11  6.06%  3.03%  2.02%  11.11%  

  %6.06  /  1.01  %5.50  06  /  01  05  وسائل إلكترونیة
  %58.58  %6.06  %6.06  %37.37  58  06  15  37  المجموع

  
 ا ،حیث توضح لناملبعضھ مدعمان جدولان  ماھ) 21(و)20(رقم  ین السابقینلإن الجدو      

أحیانا أو دائما ،وبالتالي فإننا بالرؤساء ،وكذلك كیفیة الاتصال بھم  نسبة اتصال المرؤوسین

لا یتصلون إطلاقا برؤسائھم وھي نسبة موزعة  %41.41النسبة الأعلى والممثلة في نجد 

أما فیما یخص  % 9.09والعمال بـ  % 5.05والإداریین بـ  % 27.27على الأساتذة بـ 

موزعة بالتسلسل  % 39.39الذین یتصلون برؤسائھم أحیانا فعددھم مقدر بنسبة المبحوثین 

وھنا نجد  % 4.04ال بـ والعم % 5.05والإداریین بـ  %30.30على كل من الأساتذة بنسبة 

النسبة الجزئیة للأساتذة تبین أنھم أكثر من یقومون بعملیة الاتصال بالرؤساء في بعض 

 % 19.19الأحیان على غرار باقي الفئات الأخرى ،لنصل إلى النسبة الصغرى ألا وھي 

ھذا والتي تمثل المرؤوسین الذین یقومون بعملیة الاتصال دائما برؤسائھم داخل المؤسسة و

عائق من عوائق العملیة الاتصالیة ،والذي یرتبط بالعلاقات الاجتماعیة ،حیث تنعكس طبیعة 

العلاقة النفسیة والعقلیة والعاطفیة بین الرئیس والمرؤوس وعلى مدى دقة المعلومات 

  :إلى أربعة حواجز وھي  ( bedeian )وحجمھا ،وھنا نجد تقسیم 

الصراعات تیسرت عملیة  العلاقات بالتعاون والأمن وقعتاخ إذ كلما تمیز من:الجو السائد  -1

 .الاتصالات وانخفضت مستویات الرسمیة 

 فغیاب الموثوقیة لدى المتلقي اتجاه مصدر الرسالة تخفف من مدى تأثره لا: درجة الثقة  -2

 ة من جھة وعدم التطابق بین أقوالھھ الماضیة والحاضرسیما في حالة التناقض بین أقوال
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من جھة أخرى ،وھذا ھو الشيء الذي یجعل المرؤوس في حالة عزوف عن وأفعالھ 

 .رئیسھ من خلال عدم الاتصال الدائم بھ 

وترتبط بمدى خبرة وتخصص المتصل بھ ودرجة الثقة فیھ من ناحیة وتأثیر : المصداقیة  -3

سلطات المركز الوظیفي من ناحیة أخرى ،وبالتالي فعدم اتصال المرؤوس برئیسھ یعتمد 

 .مصداقیة وعفویة وشخصیة الرئیس على

وھنا المقصود بھا التشابھ بین الرئیس والمرؤوس ،إذ : التشابھ بین المرسل والمستقبل   -4

كلما أرتفع مستوى التجانس بین صفات الرئیس والمرؤوس من ناحیة السن والجنس 

تصال ،المكانة ،المھنة ،الثقافة ،المستوى الاقتصادي ، المیول الشخصي ،كلما كان الا

سھلا وفعالا ،وكلما قل مستوى التجانس بینھما كلما كانت صعوبة في العملیة الاتصالیة 

 .)20(كما ھو مبین في الجدول رقم 

بأن عملیة الاتصال تحدث بین المرؤوسین والرؤساء ) 21(من خلال الجدول رقم ویتضح لنا  

، % 30.31بطریقة مباشرة وشفھیة وھو ما تمثلھ النسبة الأعلى من مفردات العینة والمقدرة بـ 

حیث یتم انتقال الأفكار والمعاني في إطار علاقات أولیة بسیطة ومباشرة وجھا لوجھ حیث أن ھذا 

معرفة ردود أفعال المرؤوسین داخل المؤسسة ،إضافة  الأسلوب من الاتصال یمكن الرؤساء من

إلى أنھ یشجع عملیة انتقال المعلومات بسھولة ومباشرة في الاتجاھین بتبادل الآراء وتعدیلھا ولھ 

وبناء الصداقات وتنمیة مشاعر المشاركة لدى المرؤوسین وترفع من القدرة على تنسیق الأعمال 

والتي توضح  % 11.11یمتھم ،وتلیھا نسبة تعزیز أھمیتھم وقالولاء للمنظمة ومشاعر الانتماء و

لنا بأن عملیة الاتصال بین المرؤوسین والرؤساء تكون بطریقة كتابیة ،نفس الشيء للعملیة 

طریق الوسائل السلكیة واللاسلكیة كما ھو مبین في  عنالاتصالیة التي تحدث بینھم والتي تتم 

ر إلى اقل نسبة مئویة وھي المتعلقة بـ الوسائل لنصل في الأخی %11.11الجدول بنسبة 

 %6.06الالكترونیة والتي تستعمل في العملیة الاتصالیة بین الرؤساء والمرؤوسین بنسبة تقدر بـ 

 .فقط %1.01والإداریین بـ  % 5.05موزعة على كل من الأساتذة بنسبة 
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یوضح لنا ھل ھناك علاقة بین طریقة الاتصال المستعملة في المؤسسة ) 22(الجدول رقم  -
 : وتحقیق الانضباط فیھا 

  النسبة المئویة   التكرار   الاحتمالات  
  المجموع   عمال    إداریین   أساتذة   المجموع   عمال   إداریین   أساتذة   

  %86.86  %9.09  %16.16  %61.61  86  09  16  61  نعم 
  %13.11  %6.06  %4.04  %4.04  13  06  04  03  لا 

  %100  %15.15  %20.20  %20.20  99  05  20   64  المجموع 
        

یبین لنا ھذا الجدول إشكالیة مطروحة وھي ھل توجد علاقة بین طریقة الاتصال المستعملة 
في المؤسسة وتحقیق الانضباط فیھا إذ وجدنا من خلال الجدول أن الأغلبیة من مفردات عینة 

یرون بأنھ توجد علاقة قویة بینھا حیث النسبة الكلیة  %86.86والمقدرة نسبتھا بـ البحث 
والعمال  % 16.16والإداریین بـ  %61.61موزعة على جمیع الفئات كالآتي ،الأساتذة بـ 

أما بالنسبة لمفردات العینة الذین كانت إجاباتھم بـ لا والذین یعتقدون أنھ لا  % 9.09بنسبة 
ن طریقة الاتصال المستعملة في المؤسسة وتحقیق الالتزام والانضباط فیھا كان توجد علاقة بی

والإداریین  % 3.03موزعة عـلى فئة الأسـاتذة بنســبة  % 13.14عددھم قلیل ومقـدر بنسبة 
ومن ھذه المعطیات یتبین لنا أنھ توجد علاقة كبیرة بین  % 6.06والعمال بـ  % 4.04بـ 

  .لة في المؤسسة وتحقیق الانضباط فیھا طریقة الاتصال المستعم
یوضح لنا الأداة الاتصالیة الأكثر فعالیة لتحقیق إنجاز الأعمال في أقل وقت ممكن ) 23(جدول رقم  -

 : حسب رأي مفردات العینة 
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
المباشر الاتصال 

  الشفوي
39  09  07  55  39.39

%  
9.09%  7.07%  55.55%  

الاتصال الكتابي 
  الجماھیري

إعلانات حائطیة ( 
(  

09  02  01  12  9.09
%  

2.02%  1.01%  12.12%  

الاتصال 
  الالكتروني

03  01  01  05  3.03
%  

1.01%  1.01%  5.05%  

الاتصال بالوسائل 
  السلكیة واللاسلكیة

05  06  03  14  5.05
%  

6.06%  3.03%  14.14%  

اجتماعات ولقاءات 
  دوریة

08  02  03  13  8.08
%  

2.02%  3.03%  13.13%  

64.64  99  15  20  64  المجموع
%  

20.20%  15.15%  100%  
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الأداة الاتصالیة الأكثر فعالیة لتحقیق إنجاز الأعمال  ان) 23(من خلال الجدول رقم نلاحظ     

تمثل في الاتصال المباشر الشفوي بنسبة وقت ممكن حسب رأي مفردات العینة تفي أقل 

باعتبارھا تمثل صورة من صور الاتصال الأكثر شیوعا واستخداما على المتلقي  ,55.55%

أو المسموعة حیث یتم عن طریقھا نقل المعلومات  بطریقة سھلة ,بالاعتماد على اللغة المنطوقة 

تدل على أن الجزء الأكبر من وقت خالیة من التعقیدات وبالتالي فإن ھذه الدراسة المیدانیة 

والعمال یستغرقونھ في الاتصالات الشخصیة الشفویة داخل المؤسسة لأجل ,والإداریین ,الأساتذة 

تنسیق الأعمال والصداقات وحل الخلاف وسوء الفھم والإدراك أثناء الاتصال ،وھو الشيء الذي 

بأھدافھا واحترام قوانینھا إلا أن ھذا  یرفع من قیمة الولاء للمؤسسة وبالتالي التقید والالتزام

الأسلوب الشفوي لا یخلو ھو الآخر من عیوب من بینھا ،أنھ معرض للنسیان والتشویھ بالإضافة 

في  ھي الاخرى أو النقصان  ،وعدم وجود تعلیمات كتابیة تثبت صحة الرسالة الشفویة ،تساعد

ؤولیات من خلال إنكارھم لھا ، أما تعطیل المھام وھي فرصة لبعض العاملین للتملص من المس

یرون بأن الاتصال بالوسائل السلكیة واللاسلكیة ھو الأكثر  %14.14 النسبة الثانیة والمقدرة بـ 

اختصار الحركة والزمن  كما تحدث علیھ  الأعمال في أقل وقت ممكن باعتباره فعالیة في إنجاز

بأن الاجتماعات واللقاءات الدوریة ھي التي  تایلور ،إضافة إلى ذلك ھناك من یرى من المبحوثین

لھا الفعالیة في تحقیق الالتزام وإنجاز الأعمال في أقل وقت ممكن باعتبار أنھا تكون مباشرة 

وتنتھي بقرارات ونتائج وتوصیات فوریة مبنیة على المشاركة في صنع القرار ، ونلاحظ كذلك 

یفضلون الاتصال الكتابي بصفتھ یحمي  % 12.12ھناك عینة من المبحوثین والمقدرة نسبتھم بـ 

المعلومات إلى فئة قلیلة من مفردات العینة یرون بأن الاتصال الالكتروني ھو الأداة الأكثر فعالیة 

حسب ما  % 5.05في تحقیق الالتزام وإنجاز الأعمال في أقل وقت ممكن بنسبة قدرت بـ 

 .یوضحھ لنا الجدول وھي نسبة قلیلة جدا 
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یوضح لنا ھل ھناك علاقة بین الأداة المستخدمة في الاتصال بجودة ) 24(الجدول رقم  -
 الخدمة المقدمة 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات 
  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
  %91.91  %13.13  %16.16  %62.62  91  13  16  62  نعم
  %8.09  %2.02  %4.04  %2.02  08  02  4  02  لا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
  

أن نسبة مفردات عینة البحث الذین یرون بأن ھناك ) 24(نلاحظ من خلال الجدول رقم         

وھي  % 91.91علاقة بین الأداة المستخدمة في الاتصال وجودة الخدمة المقدمة والمقدرة بـ 

والعمال , %16.16والإداریین , % 62.62الأغلبیة والموزعة على كل من الأساتذة بنسبة 

د علاقة وجترى و إلى أننا نجد النسبة التي لا إضافةحسب ما یوضحھ لنا الجدول،  % 13.13

بین الأداة المستخدمة في الاتصال بجودة الخدمة المقدمة وھي نسبة ضئیلة جدا ،ومنھ یتبین لنا 

أغلبیة المبحوثین یؤكدون على وجود علاقة بین الأداة الاتصالیة وبجودة الخدمة المقدمة  أن

باعتبار أن الأداة ھي عبارة عن قنوات للاتصال ولنقل المعرفة شأنھا في ذلك شأن وسائل 

المواصلات ،فالوسیلة الاتصالیة ضروریة في عملیات الاتصال المختلفة فھي ضروریة لھا 

یتم اتصال بین شخصین دون لغة التفاھم والحوار ،كما لا یمكن أن تدرس الفكر ،ولا یمكن أن 

الإنساني سواء في میدان المعرفة الإنسانیة أو العملیة إلا من خلال الكلمة المقروءة أو 

المسموعة أو المرئیة أو من خلال التجربة كلھا تؤثر بشكل كبیر في تحقیق نتیجة إیجابیة 

ت الاجتماعیة ،كذلك على الطموح والحاجات إلى العلاقا ظیفي مبنيوأداء ورضا والتزام و

لى بناء ثقافة الحاجة إلى الإنجاز ولتحقیق الجودة وجب العمل علتزام الوظیفي یبین الا

تحدید السیاسات والأھداف والأدوار وتطبیق أنظمة حوافز مناسبة ،حیث مؤسساتیة تنظیمیة وب

المنظمة ،وبالتالي  دي إلى زیادة  الانتماء والرضا عنیؤإذا توفر نظام حوافز مادي ومعنوي 

 .زیادة الالتزام الوظیفي لدى العاملین 
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یوضح لنا الأدوات الاتصالیة الأكثر فعالیة في تحقیق جودة الخدمة حسب رأي )  25(لجدول رقم ا -

  : مفردات العینة

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

الاتصال 

الشفوي 

  المباشر

07  05  02  14  7.07%  5.05%  2.02%  15.38%  

الاتصال 

  الكتابي

29  06  02  37  29.29%  6.06%  2.02%  40.65%  

الاتصال 

  الالكتروني

06  01  /  07  6.06%  1.01%  /  7.69%  

الاتصال 

بالوسائل 

السلكیة 

  واللاسلكیة

07  02  07  16  7.07%  2.02%  7.07%  17.59%  

اجتماعات 

ولقاءات 

  دوریة

13  02  02  17  13.13%  2.02%  2.02%  18.68%  

  %100  %13.13  %16.16  %62.62  91  13  16  62  المجموع

 

أن الأدوات الأكثر فعالیة في تحقیق جودة الخدمة ) 25(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

وھي النسبة الأعلى  %40.65الكتابي بنسبة الاتصال : حسب مفردات العینة كانت كالتالي 

مقارنة بالنسب الأخرى ،وھذا دلیل على فعالیة المعلومات ودقتھا من خلال توثیقھا وكتابتھا 

وسنھا على شكل قواعد وقوانین یخضع لھا العمال داخل المؤسسة ویتقیدون بھا ،كذلك لحمایة 

كلام المكتوب ،حیث یمكن الرجوع إلیھ المعلومات من التشویھ والتحریف ،ویمكن الاحتفاظ بال

 % 18.68عند الضرورة أو عند اللزوم ،أما النسبة الثانیة كما ھو مبین في الجدول قدرت بـ  

من مفردات عینة البحث الذین یرون بأن الأدوات الاتصالیة الأكثر فعالیة في تحقیق جودة 
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الفعال وواعتمادھا الأسلوب المباشرالخدمة تتمثل في الاجتماعات واللقاءات الدوریة لبساطتھا 

من مفردات عینة البحث یفضلون الاتصالات السلكیة  % 17.59في الحوار كذلك نجد نسبة 

ویة في تحقیق ومن العینة یفضلون الاتصالات الشف % 15.38واللاسلكیة لسھولتھا ،ونسبة 

الذین یفضلون  الجودة داخل المؤسسة وفي الأخیر نجد نسبة ضعیفة لمفردات  عینة البحث

والإداریین بـ  % 6.06موزعة على كل من الأساتذة بـ  % 7.69الاتصال الالكتروني بنسبة 

1.01 %.  
یوضح لنا الوسائل الاتصالیة التي یفضل استخدامھا أفراد العینة في تحقیق أھداف ) 26(جدول رقم  -

  :المؤسسة 

  النسبة المئویة   التكرار   الاحتمالات 

  المجموع  عمال   إداریین  أساتذة  المجموع  عمال   إداریین  أساتذة  

وسائل سمعیة  

  بصریة 

20  05  07  32  20.20%  5.05%  7.07%  32.32%  

  وسائل مطبعیة 

كتب (

  )ومنشورات

05  04  02  11  5.05%  4.04%  2.02%  11.11%  

  %27.28  %4.04  %5.05  %18.18  27  04  05  18  وسائل شفھیة  

نشاطات 

ومحضرات 

  علمیة 

21  06  02  29  21.21%  6.06%  2.02%  29.29%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

   

راد العینة في أف استخدامھا الاتصالیة التي یفضل الوسائل  أعلاه یوضح لنا الجدول         

من المبحوثین یفضلون  %32.32تحقیق أھداف المؤسسة ،إذ نجد أن أعلى نسبة تتمثل في 

والتي تتم عن طریق الأفلام والأشرطة والصور والرسوم  ,استخدام الوسائل السمعیة البصریة

الذي  الشيءبھدف الإشھار والتعریف بالمؤسسة ھو في الاتصال لزیادة حجم المعلومات أو 

یحقق بعدة وسائل أھمھا التلفزیون والفضائیات والانترنیت والسینما والصور التي تنشر في 

الصحف والمجلات والإعلانات والملصقات ،بغرض نقل الرسالة المراد توصیلھا بصورة  
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جیدة ومضمونة ،أما بالنسبة لمفردات العینة الذین یفضلون النشاطات والمحاضرات العلمیة 

والإداریین بــ  %21.21موزعة على الأساتذة بنسبة  % 29.29دھم مقدر بنسبة فقد كان عد

وھي قریبة من النسبة الأولى وھذا ما یدل على النشاطات والمحاضرات  %02والعمال  06%

العلمیة التي تقام داخل المؤسسة ھي الأخرى لھا الدور الفعال في تحقیق أھداف المؤسسة 

حضاریة ،من حیث أنھا تساھم في تحقیق الوعي وتنمي المعرفة والتعریف بھا بطریقة علمیة 

تماعیة وذلك حسب ما یوضحھ لنا الجدول ،إضافة إلى ذلك نجد نسبة وتنظم السلوكات الاج

من مفردات عینة البحث یفضلون استخدام الوسائل الشفھیة لتحقیق أھداف  % 27.08

للحصول على رسل إلى المرسل إلیھ المؤسسة لسھولتھا وبساطتھا في إیصال الرسالة من الم

المرسل إلیھ للفكرة ویعتمد ذلك على العمل والالتزام في  استیعابالتغذیة الراجعة والمتمثلة في 

یفضلون استخدام الوسائل المطبعیة  %11.11تحقیقھا ،لنصل إلى النسبة الضعیفة وھي 

  .منشورات في تحقیق أھداف المؤسسة والمتمثلة في الكتب وال
 :یوضح المشاركة الشخصیة لأفراد العینة في النشاطات التي تقوم بھا المؤسسة ) 27(الجدول رقم  -

  النسبة المئویة   التكرارات   الاحتمالات 

  المجموع   عمال   إداریین   أساتذة  المجموع  عمال   إداریین   أساتذة  

  %10.10  /  %2.02  %08.08  10  /  02  08  دائما 

  %51.51  %3.03  %9.09  %39.39  51  03  09  39  أحیانا 

  %38.38  %12.12  %9.09  %17.17  38  12  09  17  أبدا 

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع 

       

من مفردات العینة یشاركون  % 51.51أن نسبة  )27(رقم  نلاحظ من خلال الجدول      

الأساتذة بـ : على الفئات التالیة في بعض النشاطات التي تقوم بھا المؤسسة موزعة أحیانا 

، أما عن نسبة أفراد العینة والذین % 3.03والعمـال   % 9.09والإداریین بـ  39.39%

وھي بنسبة ضعیفة  % 10.10یشاركون دائما في النشاطات التي تقوم بھا المؤسسة تقدر بـ 

باستثناء فئة العمال  % 2.02والإداریین ىبـ  %8.08موزعة بین فئتین فقط وھما الأساتذة بـ 

من مفردات العینة  % 38.38الذین لا یشاركون بصفة دائمة في تلك الأنشطة إضافة إلى نسبة 

لا یشاركون إطلاقا في الأنشطة التي تقوم بھا المؤسسة وھي موزعة بین كل من الأساتذة 
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ومن ھذه المعطیات كلھا  %12.12والعمال بـ  ,% 9.09والإداریین بـ  ,%17.17بنسبة 

نستنتج أن المشاركة العمالیة لمفردات العینة جد ضعیفة داخل المؤسسة على حساب الأنشطة 

وعدم المشاركة الشخصیة تنتج من عدم  العملیة الاتصالیة صوھو ما یدل نقالتي تقوم بھا 

م بعدم الانتماء  الرضا النفسي بأھمیة تلك الأنشطة والأدوار التي یقوم بھا وبالتالي إحساسھ

والولاء لمؤسستھم ،إضافة إلى عدم إعطائھم الفرصة في المشاركة من قبل المسئولین ،وھنا 

أن عملیة المشاركة تكون مقتصرة على فئات معینة وفقط وھو ما یعیق عملیتي الاتصال |نجد 

  .والالتزام معا داخل المؤسسة 

  :الثانیةالبیانات المتعلقة بالفرضیة  -ج
 :یوضح لنا الأسلوب الاتصالي الأكثر استخداما في المؤسسة ) 28(رقم الجدول 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

اتصال تصاعدي من 

  الأسفل إلى الأعلى

24  9  4  37  24.24%  9.09%  4.04%  37.37%  

اتصال تنازلي من 

  الأسفلالأعلى إلى 

16  4  2  22  16.16%  4.04%  2.02%  22.22%  

اتصال أفقي بین 

شخصین في نفس 

  المستوى

13  5  6  24  13.13%  5.05%  6.06%  24.25%  

( اتصال محوري 

في جمیع 

  )الاتجاھات

11  2  3  16  11.11%  2.02%  3.03%  16.16%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

       

نلاحظ أن النمط الاتصالي الأكثر ) 28(المعطیات الواردة في الجدول رقم من خلال     

 ,%37.37استخداما في المؤسسة حسب مفردات العینة ھو الاتصال التصاعدي بنسبة 

والذي یتم من الأسفل إلى الأعلى عن طریق انتقال المعلومات من المستویات الدنیا إلى العلیا 

مرؤوسین المتعلقة بتحسین العمل وتطویره ،إضافة للتعرف على ملاحظات ومقترحات ال
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خل إلى طلبات اتخاذ إجراءات تعدیلیھ وتطویریة مثل زیادة الإشراف وإعادة التنظیم دا

التعرف على اتجاھات  ومشاعر الموظفین وعلى الانجازات التي تمت المؤسسة ،كذلك یتم 

تشجیع تدفق المعلومات من ، لل عام وكذا الوسائل التي تمت بھاداخل العمل والمؤسسة بشك

مختلف مراكز التنظیم ،بحیث تؤدي إلى ترشید عملیة اتخاذ القرار،وضبط العملیة الإنتاجیة 

مقابلات الشكاوي والتنظیم اضافة الى والتنظیمیة والعمل بالمقترحات واتجاھات العاملین و

قشة المشاكل مع ید ومناالاستشارة ،اللقاءات الدراسیة وھي كلھا تسمح للعاملین بتحد

الذي یتم خل ھذه المؤسسة و نجد النمط الاتصالي الأفقي وممثلي الإدارة العلیا دا, رؤسائھم 

 % 3.13بین شخصین من نفس المستوى موزع على كل الفئات كالآتي ،الأساتذة بـ 

وھذا ما راسة المیدانیة التي أجریناھا حسب الد, %6.06والعمال بـ  %5.05والإداریین بـ 

ء أدال على تولید فرص التنسیق بین الأقسام والوحدات المختلفة وموظفیھا بشكل یحقق ید

ظر في الأقسام والوحدات لتبادل وجھات الن الفرص یوفر متناغم یخدم أھداف التنظیم بحیث

،وھذا ما یمس مباشرة في تحقیق الالتزام العاطفي والوجداني و كذلك الواحدةقة ذات العلا

،أما فیما یخص  الالتزام المعیاري من حیث انھ یشعر الفرد بالتزامھ للبقاء في المنظمة 

وھي  % 22.22المبحوثین الذین یرون بأن نمط الاتصال التنازلي داخل المؤسسة مقدر بـ 

وھو  % 2.02والعمال بـ  % 4.04لإداریین بـ وا % 16.16موزعة على الأساتذة بـ 

لى المرؤوسین إالاتصال الذي یتم من خلال نقل الأوامر والتعلیمات من الرؤساء والمشرفین 

للأدوار والأنشطة والأھداف المتعلقة بالمؤسسة  المسئولینوالعمال إضافة إلى تبریر وشرح 

وتزوید الموظفین كل ما یتعلق  مع إعطاء التعلیمات والتوجیھات الوظیفیة على العمال

الخ ،إضافة إلى الرد على كل ما یصدر من ..بسیاسات والاستراتیجیات والواجبات 

أو ,الخ ...في العمل عن طریق التحذیر أو التوبیخ أو الخصم   تباطؤ الموظفین من تكاسل أو

ق لنا الالتزام الإنجاز ،وھي أمور تحفظ وتحقتحقیق الجھد وبذل المكافأة والتحفیز في حالة 

وھي تمثل مفردات عینة  %16.16 ، لنصل في الأخیر إلى نسبة الوظیفي داخل المؤسسة 

البحث الذین یستخدمون نمط الاتصال المحوري ،والذي یتم في جمیع الاتجاھات باعتبار 

 .أنھا تحدث بین مختلف الدرجات السلمیة 
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 : بین مفردات العینةیقیم سیولة المعلومات في المؤسسة ) 29(الجدول رقم  -

  النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %26.26  %3.03  %6.06  %17.17  26  3  6  17  جیدة

  %51.51  %9.09  %10.10  %32.32  51  9  10  32  متوسطة

  %22.23  %3.03  %4.04  %15.15  22  3  4  15  ضعیفة

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

           

أن لنا  من مفردات العینة بینوا % 51.51أن نسبة ) 29(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

من المبحوثین  % 26.26متوسطة ، لتلیھا بعد ذلك نسبة  المعلومات داخل المؤسسة  سیولة

وھي موزعة على كل من الأساتذة بـ , %22.23الذین یرون بأنھا جیدة ،إضافة إلى نسبة 

ومن ھذه المعطیات نستنتج أن نسبة , % 3.03والعمال بـ , %4.04 والإداریین ب, % 15.15

لیھ أو في المرسل أو المرسل اسیولة المعلومات متوسطة وھذا نظرا لعوائق قد تكون في 

لیة وھي أسباب تعیق ردة مضمون الرسالة بحد ذاتھا أو في الوسیلة التي تمت بھا العملیة الاتصا

فعل الموظف داخل المؤسسة إضافة إلى التأثیرات الخارجیة على العملیة الاتصالیة وتعرضھا 

  .للتحریف والضوضاء والتشویش مما یؤثر علیھا سلبا وفي سیولة المعلومات داخل المؤسسة

 : یوضح كیفیة الاتصال في حال غیاب العمال عن العمل )  30(لجدول رقم ا -

  النسبة المئویة   التكرار   الاحتمالات 

  المجموع   عمال    إداریین   أساتذة   المجموع   عمال    إداریین   أساتذة   
  %35.35  %7.07  %9.09  %19.19  35  07  09  19  )شفویة(بطریقة مباشرة 

  %34.34  %3.03  %5.05  %26.26  34  03  05  26  عن طریق الاستفسار

  %18.19  %2.02  %4.04  %12.12  18  02  04  12  عن طریق الھاتف

  %12.12  %3.03  %2.02  %7.07  12  03  02  07  لا یتم الاتصال نھائیا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع
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كیفیة الاتصال بمفردات العینة في حالة غیابھم عن )  30(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

الأعلى من المبحوثین یتم الاتصال بھم بطریقة مباشرة أي شفویة العمل ،إذ نجد أن النسبة 

 %, 9.09والإداریین بـ  ,%19.19موزعة بین كل من الأساتذة  %35.35وتتمثل في 

عودتھم لیتم عملھم حتى وھذا ما یفسر انتظار الموظفین الغائبین عن , % 7.07والعمال بـ 

  ھم داخل المؤسسة ،أما النسبة الثانیة فھي مباشرة ومعرفة سبب غیابھم عن عملالاتصال بھم 

من المبحوثین الذین یتم الاتصال بھم في حال غیابھم عن العمل عن طریق  % 34.34تمثل 

والإداریین بـ , %26.26الاستفسار وھي النسبة التي تكون موزعة بین كل من الأساتذة بـ 

وھذه النسبة مقاربة للنسبة الأولى وھذا ما یدل ابیضا على  % 3.03والعمال بـ , % 5.05

إضافة إلى ذلك نجد أن استخدام ھذه الطریقة بكثرة لمعرفة أسباب غیاب العامل عن عملیھ 

والإداریین بـ  % 7.07من مفردات العینة موزعة بین كل من الأساتذة بـ  %18.19نسبة 

عن طریق الھاتف مباشرة في حال غیابھم یتم الاتصال بھم  %3.03والعمال بـ  %  2.02

عن العمل ،وھي طریقة سھلة ومختصرة لتقصي الأحداث ومعرفة الوقائع التي كانت سببا 

في غیاب العامل عن أداء عملھ داخل المؤسسة أما  النسبة الأقل والتي لا یتم الاتصال بھم 

ل من فئة الأساتذة بـ بین ك موزعة  % 12.12نھائیا في حال غیابھم عن عملھم مقدرة بـ 

 أنمن جھة  أمرین وھذا ما یفسر %3.03والعمال بـ , %2.02والإداریین بـ , 7.07%

بطرق مختلفة الاتصال یكون  أخرىومن جھة  أغلبیة مفردات العینة یتم الاتصال بھم 

عن ل الغائبین ،وبالتالي عدم الأخذ بطریقة أو معیار واحد یتم من خلالھ الاتصال بالعما

العمال داخل المؤسسة  ھم الشيء الذي یوضح عدم وجود فعالیة في ضبط وتبریر غیابعمل

  .التزام العاملین داخل المؤسسة  على تؤثروھي بذلك 
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 :یوضح الأسلوب الأكثر استخداما في التعامل مع العمال أثناء ارتكابھ لأي مخالفة ) 31(الجدول رقم  -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

إنذار 

  شفوي

38  08  05  51  38.38%  8.08%  5.05%  51.51%  

إنذار 

  كتابي

05  02  01  08  5.05%  2.02%  1.01%  8.08%  

خصم في 

  الأجر

02  01  02  05  2.02%  1.01%  2.02%  5.06%  

حرمانھ 

  من الترقیة

/  01  01  02  /  1.01%  1.01%  2.02%  

  %29.29  %5.05  %8.08  %16.16  29  05  08  16  التسامح

لكل موقف 

أسلوب 

خاص 

  لتعامل معھ

03  /  01  04  3.03%  /  1.01%  4.04%  

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

             

توضح أن الإنذار الشفوي  % 51.51من خلال المعطیات الواردة في الجدول نجد أن نسبة    

وھي أكبر  لأي مخالفة  ر استخداما في التعامل مع الموظفین  أثناء ارتكابھم ھو الأسلوب الأكث

 %8.08والإداریین بنسبة , %38.38ین الأساتذة بنسبة أكبر بـ نسبة في الجدول مقسمة ب

من مفردات  % 29.29،في حین نجد أن النسبة التي تشیر في الجدول إلى  %5.05والعمال بـ ,

كذلك نجد ،عینة البحث یتم التعامل معھم في حالة ارتكابھم لأي مخالفة بأسلوب العفو والتسامح 

نجد أن نسبة ،بینما  ابیة والمتمثلة في إنذار كتابي ،یتم التصرف معھم بطریقة كت % 8.08نسبة 

العینة یتم التعامل معھم من خلال الخصم في الأجر ،وھي طریقة ردعیة  من مفردات 5.06%

و  أكثربعملھ داخل المؤسسة  قیمة أكثر للعمل وتلزم العامل بعدم الغیاب و التزام العاملي طتع

،إضافة إلى ذلك منھم من یرى من المبحوثین أن لكل موقف أسلوب  منفعة واقل ضرر بأكبر
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 %3.03بین كل من فئتي الأساتذة بـ وھي موزعة  %4.04رت بـ قدخاص للتعامل معھ بنسبة 

المعني بالمخالفة على اللجنة الإداریة  وفقط من خلال أن یمر العامل %1.01والعمال بـ 

اء ،وھي المخول لھا قانونا لتكییف جسامة الخطأ مع العقوبة التي یدرجھا المتساویة الأعض

القانون الخاص بالموظف العمومي ،أما بالنسبة إلى طریقة حرمانھم من الترقیة فھي جد ضئیلة 

وھذا ما یفسر استبعاد ھذه الطریقة في الغالب ،أما الشيء الملاحظ  % 2.02والتي قدرت بـ 

یات وھو عدم اتخاذ المؤسسة والإدارة الإجراءات التنظیمیة والإداریة علیھ من كل ھذه المعط

اللازمة لضبط صیرورة ودوران العمل كذلك في حالة قیام العامل بمخالفات وھذا الشيء یساعد 

بتكرارھم  الأخطاء والمخالفات ،وھو اللامبالاة ، وانتھاك النظام الداخلي للمؤسسة  من عملیة

   .السیر الحسن للمؤسسة وعى النظام الداخلي لھاالشيء الذي یؤثر على 

 : یقیم لنا مستوى الثقافة الاتصالیة بین أفراد العمل في المؤسسة ) 32(الجدول رقم  -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %34.34  %5.05  %8.08  %21.21  34  05  08  21  جیدة

  %50.50  %7.07  %10.10  %33.33  50  07  10  31  متوسطة

  %15.16  %3.03  %2.02  %10.10  15  03  02  10  ردیئة

  %100  %20.20  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

             

من خلال المعطیات الواردة في الجدول یتضح أن أغلبیة المبحوثین یرون بأن مستوى    

موزعة على كل من  % 50.50الثقافة الاتصالیة داخل المؤسسة متوسطة ،أي نسبة 

بما یفسر نقص روح  ,%7.07والعمال بـ , %10.10 والإداریین بـ  %33.33الأساتذة بـ 

, من قبلتالكوت بارسونزق متصل كما وضحھا فاعل الاجتماعي في سیاالتواصل والت

التفاعل الثقافة الاتصالیة و ربطھا ب یھتناول فالذي وظفھا من خلال النسق الاجتماعي و

الاجتماعي ودوره في تشیید نسق من الرموز والإشارات المشكلة لوسائل الاتصال 

وتطویره ،حیث أكد على الفكري وانتقائھ عبر الأجیال المساھمة في الحفاظ على التراث 

باعتبارھا تحتاج وجود علاقة بین السلوك الاجتماعي والضبط الاجتماعي بمتغیر الاتصال 
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على الأقل إلى حد أدنى من الإجماع على المعاني ودلالات الرموز وثباتھا وھكذا فإن الفعل 

المؤسسة  الاجتماعي یرتبط وظیفیا بالعمل والموقف الاجتماعي وبالالتزام الوظیفي داخل

نقص الثقافة الاتصالیة یعتبر كعائق من المعوقات التي تؤثر بشكل كبیر على ،وبالتالي فإن  

العملیات الاتصالیة وعلى تحقیق الأھداف المرجوة داخل المؤسسة ،في حین نجد أن نسبة 

خل من أفراد العینة ،یرون بأن الثقافة  الاتصالیة جیدة بین أفراد العمل دا % 34.34

یرون بأنھ لا توجد ثقافة اتصالیة داخل المؤسسة وھي  %11.12سسة إضافة إلى نسبة المؤ

قافة مؤسساتیة اتصالیة وتنظیمیة قویة وجیدة ثفاحتواء المؤسسة لنسبة جد ضعیفة وبالتالي 

  .على مستوى الالتزام الوظیفي لدیھا بالإیجاببین أعضائھا في بیئة عمل واحدة ،تنعكس 
لنا مدى تأثیر نظام المراقبة القویة للمشرفین على العمال في الالتزام بأوقات  یوضح) 33(جدول رقم  -

 ):الانصراف -الدخول( العمل

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %58.58  %9.09  %12.12  %37.37  58  09  12  37  دائما

  %30.30  %4.04  %3.03  %23.23  30  04  03  23  أحیانا

  %11.12  %2.02  %5.05  %4.04  11  02  05  04  أبدا

  %100  15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

           

من أفراد عینة البحث ،وھي  %58.58أن نسبة ) 33(نلاحظ من خلال الجدول رقم       

الغالبة ترى بأنھ دائما یتم تأثیر نظام المراقبة القویة للمشرفین على العمال في الالتزام 

بأوقات العمل من خلال دخولھم وخروجھم وتقیدھم بھا كعامل من العوامل المتعلقة بالبیئة 

الوظیفي ،لأن تأخر   ق قیاس الالتزاممیة للمؤسسة وإذ أنھ طریقة من طرالداخلیة والتنظی

قد یؤثر على إنتاج ومردود المؤسسة إضافة إلى العامل عن أوقات عملھ أو خروجھ مبكرا 

التأخیر في إنجاز الأعمال في الوقت المخصص لھا وبالتالي عندما تفرض رقابة قویة من 

ي قبل المشرفین على العمال من خلال العملیة الاتصالیة الیومیة لمعرفة الوضع التنظیم

تحقق لنا التزاما أكثر ینعكس ھذا الأخیر على تقدمھم الوظیفي واحترامھم لأوقات العمل 
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وبالتالي ینعكس إیجابیا على مكانتھم الاجتماعیة داخل العمل وخارجھ ،في حین نجد أن 

من المبحوثین یرون بأن نظام الرقابة القویة للمشرفین على العمال یؤثر  %30.30نسبة 

الالتزام بأوقات العمل من حیث الدخول والخروج وھناك من المبحوثین  أحیانا في تحقیق

یرون عكس ذلك من حیث لا یؤثر نظام المراقبة على العمال وھي نسبة جد الآخرین  

  .% 11.12ضئیلة مقدرة بـ 

یوضح لنا تأثیر الوشایة داخل المؤسسة في تحقیق انضباط العمال في ) 34(جدول رقم  -

 :عملھم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %43.43  %10.10  %6.06  %27.27  43  10  06  27  دائما

  %46.47  %3.03  %12.12  %31.31  46  03  12  31  أحیانا

  %10.10  %2.02  %2.02  %6.06  10  02  02  06  ابدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

           

أن الوشایة تؤثر أحیانا من تحقیق انضباط العمال ) 34(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

وذلك حسب اعتقاد مفردات العینة باختلاف فئاتھم وھي , %64.47داخل المؤسسة بنسبة 

 43.43عمال  ،إضافة إلى ذلك وحسب الجدول یتبین بأن نسبة  %3.03ین إداری, 12.12%

من المبحوثین یرون حسب اعتقادھم ومعایشتھم لواقع المؤسسة الداخلي في إطار  %

علاقاتھم ومعاملاتھم الیومیة مع بعضھم البعض أن الوشایة ھي الأخرى تؤثر بدرجة 

معقولة في تحقیق الالتزام الوظیفي داخل المؤسسة من خلال الفوضى والمشاكل 

لیة التنظیمیة والوظیفیة إضافة إلى ذلك المشاكل والضوضاء التي قد تحدثھا فتعیق سیر العم

التي قد تنجم عنھا من خلال تحریف الوسیلة الاتصالیة أو العملیة التي قد تتم من حین لآخر 

بیرون بأنھ لا یوجد أي تأثیر من المبحوثین  % 10.10لنصل إلى النسبة الأقل وھي نسبة 

  .عملھم  اخلدالعمال  انضباطللوشایة داخل المؤسسة في تحقیق 
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یبین لنا مدى تأثیر  الأسلوب الاتصالي في تحقیق الالتزام بالنظام العام ) 35(جدول رقم  -

 :في المؤسسة 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %60.60  %8.08  %11.11  %41.41  60  08  11  41  دائما

  %31.32  %6.06  %7.07  %18.18  31  06  07  18  أحیانا

  %8.08  %1.01  %2.02  %5.05  08  01  02  05  أبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

             

أن الأسلوب الاتصالي المستخدم في المؤسسة یؤثر ) 35(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

والتي قدرن بـ مفردات العینة بالنسبة  رأيالعام فیھا وھذا حسب  ظامبالن الالتزامدائما على 

ھذا الجدول موزعة بین كل من الفئات في صدارتھا فئة ي وھي أعلى نسبة مئویة ف, 60.60%

وھذا ما یدل على  ,%8.08والعمال بـ ,  %11.11وبعدھا الإداریین بـ , %41.41الأساتذة بـ 

, كان عمودي او افقي او محوري او خارجي ، سواءسةأھمیة وفعالیة الأسلوب داخل المؤس

حیث لا یخلوا أسلوب من الأسالیب الاتصالیة إلا ولھ عیوب وإیجابیات ،إلا أن المؤسسة تسعى 

ا الحركة والزمن وتطویر بأقل تكلفة ممكنة مع مراعاة اختصارإلى تحقیق أكبر قدر من المنفعة 

الأھداف التنظیمیة المبرمجة والالتزام بھا وتحقیق النظام أحدث الوسائل الاتصالیة للوصول إلى 

یؤثر أحیانا  الاتصالي الأسلوبمن المبحوثین یرون أن %31.32العام فیھا ،في حین نجد نسبة 

وھي أقل نسبة من مفردات  %8.08لمتعلق بالنظام العام ونسبة االوظیفي  الالتزامفي تحقیق 

قة بین الأسلوب الاتصالي وبین تحقیق الالتزام بالنظام عینة البحث ترى بأنھ لا توجد أي علا

  .العام داخل المؤسسة 

  الطرق التي یفضلھا مفردات العینة في عملیة الاتصال  -   

لمباشرة في عملیة الاتصال و ذلك و ا الشفویة ستعمال الطرقا فردات العینةیفضل م      

تختصر الوقت و الجھد و الحركة وھي تعبر مباشرة عن رد  أنھا إذ, لسھولتھا و بساطتھا
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التي تمس من ناحیة الفعالیة و الدقة  أما ،ھذا من ناحیة التعقید والتبسیط) المستقبل( إلیھالمرسل 

سمعي  یكون  أنیفضل  فالاتصال فیھا و تشرحھا و توضحھا المبرمجة للمؤسسة  الأھداف

الصور من خلال البیانات و تكثفھاحجم المعلومات و  تزید فيطریق استخدام وسائل عن بصري 

تبقى والوسیلة الاتصالیة الكتابیة التي تضبط  الأخیروفي  ،والأشرطة والأفلامو الرسوم 

  . و رسمیتھامن خلال توثیقھا  العملیات الاتصالیة

  :البیانات المتعلقة بالفرضیة الثالثة -د

م مفردات العینیة للرسائل الاتصالیة الواردة إلیھم في یوضح لنا تقیی) 36(جدول رقم  -

 : الكلیة 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %36.36  %3.03  %6.06  %27.99  36  03  06  27  واضحة

واضحة 

  إلى حد

24  09  05  38  24.24%  9.09%  5.05%  38.38%  

  %25.25  %7.07  %5.05  %13.13  25  07  05  13  غامضة

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

        

من مفردات عینة البحث یقیمون الرسائل %38.38نلاحظ أن نسبة ) 36(من خلال الجدول رقم  

الاتصالیة عندھم على أنھا واضحة إلى حد ما ،بحیث تتوقف فعالیة الرسائل الاتصالیة عندھم على 

وضوع واللغة التي یقدمھا المرسل إلیھم ،ومن جھة أخرى كذلك تتوقع فعالیة للمالفھم المشترك 

ت المتضمنة في الرسالة الاتصالیة ومستوى عنصر الاتصال عندھم على الحجم الإجمالي للمعلوما

من حیث التعقید والبساطة ، حیث إذا كانت قلیلة فإنھا لا تجیب عن تساؤلات ھذه المعلومات 

المستقبلیین للرسائل الاتصالیة ،إضافة إلى أنھا لا تحیط علما كافیا بموضوع تلك الرسائل 

على عن المعلومات الكثیرة فقد یصعب  الاتصالیة وھو الأمر الذي یجعلھا عرضة للتشویھ ،أما

إستعابھا داخل المؤسسة ولا یستطیع جھازھم الإدراكي على الربط بینھا ) المستقبلین(المتلقین 
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،إضافة إلى تعرض محتوى الرسالة الاتصالیة إلى عملیة التحریف من قبل عدة أطراف قبل 

الة الاتصالیة من قبل المرسل وصولھا للمتلقي أو عدم استعمال أسلوب مناسب لنقل تلك الرس

الوظیفي داخل المؤسسة من خلال ،وھي من العوامل التي تنقص من آدئھم وتضعف من التزامھم 

وھو الشيء الذي جراءات إداریة صحیحة ودقیقة عدم وصول الرسالة إلیھم في شكل أوامر وإ

یستغلھ الموظف كحجة في عدم إنجازه للعمل المطلوب منھ ونجد أن بعض من المبحوثین یقیمون 

وھذا ما یوضح  , %25.25أن النسبة المتبقیة بنسبة  في حین, % 36.36الرسائل واضحة بنسبة 

  .الوظیفیة  ھاوالتزاماتلنا عدم وضوح الرسائل داخل المؤسسة مما تؤثر سلبا على تحقیق أھدافھا 
 :یوضح لنا سبب غموض الرسائل الاتصالیة الواردة لأفراد العینة في الكلیة ) 37(جدول رقم  -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

اللغة المقدمة بھا 

  غیر مفھومة

/  /  03  03  /  /  12%  12%  

المستخدمة الأداة 

في إرسالھا لا 

  أتقن استخدمھا

/  /  01  01  /  /  4%  4%  

غموض الرسائل 

في محتواھا من 

  قبل المصدر

06  02  02  10  24%  08%  8%  40%  

تعرض محتوى 

الرسالة إلى 

التحریف قبل 

  وصولھا للمتلقي

07  03  01  11  28%  4%  4%  44%  

  %100  %28  %28  %52  25  07  05  13  المجموع

             

غموض أسباب ) 36(كمل للجدول السابق رقم والم) 37(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

من مفردات العینة یوضحون لنا سبب غموض الرسائل  %44الرسائل الاتصالیة إذ نجد أن نسبة 

حیث یؤثر ) المستقبل(الاتصالیة تتمثل في تعرض محتواھا إلى التحریف قبل وصولھا إلى المتلقي 
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ن طریق تغییر تفكیره وسلوكھ الوظیفي داخل المؤسسة من شأنھ أن یعیق ویقلل ھو ذلك علیھ ع

ا ارتبط بالجوانب ذإالأخر من دقة وفعالیة الاتصال ،وعلى ھذا الأساس فإنھ عادة ما یكون ،معنویا  

بد الإداریة والاجتماعیة للمرسل أو المستقبل  ،كما قد یكون مادیا إذا ارتبط بوسائل الاتصال لھذا لا

من مراعاة تحدید نوعیة المعلومات ،وتوقیتھا وكمیتھا واتجاھھا ،والتأكد منھا والمحافظة علیھا  

كما ھي  في الوقع التي ھي عملیة ،وھي أمور قد تتعرض للتحریف قبل وصولھا للمتلقي في شكل 

بأنھ یوجد ،ترى من مفردات  عینة البحث  % 40أما النسبة الثانیة والتي تمثل  ,رسالة اتصالیة 

من مفردات عینة البحث وھي  %12نسبة بالواردة داخل الكلیة  الاتصالیة رسالةغموض  لل

وھذا ما یدل ھنا على اختلاف في لغة التواصل بینھم ،لنصل في  ،ئة العمال فقطموزعة على ف

ھم إتقانعدم ترى بان  على فئة العمال فقط والتيتقتصر ھي الأخرى  %4الأخیر إلى أقل نسبة بـ 

  .الرسائل الاتصالیة الواردة إلیھم تلك للأداة المستخدمة في إرسال الرسالة ھي سبب غموض 

یوضح لنا تأثیر محتوى الرسالة الاتصالیة بشكل مباشر في تحقیق الالتزام ) 38(جدول رقم 

 :الوظیفي 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع   عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %55.55  %9.09  %11.11  %35.35  55  09  11  35  دائما

  %40.40  %5.05  %8.08  %27.27  40  05  08  27  أحیانا

  %4.05  %1.01  %1.01  %2.02  04  01  01  02  أبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

              

من مفردات عینة البحث موزعة  % 55.55أن نسبة ) 38(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

وعمال بـ , %11.11وإداریین بـ , %35.35بین كل الفئات بنسب  متفاوتة من أساتذة بـ 

ترى بأنھ یتم تأثیر محتوى الرسالة الاتصالیة دائما وبشكل مباشر في تحقیق الالتزام , 9.09%

ي موزعة بین كل من الأساتذة بـ زھ %40.40الوظیفي  كما تشیر النسب في الجدول إلى 

لا الالتزام الوظیفي ،ترى بأن تحقیق  % 5.05والعمال بـ  % 8.08والإداریین بـ  % 27.27
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یتناثر إطلاقا بمحتوى الرسالة الاتصالیة وھي نسبة جد ضئیلة ،ومن ھذا مستخلص أن محتوى 

 رأيفي تحقیق الالتزام الوظیفي وذلك حسب الرسالة الاتصالیة یؤثر بشكل كبیر ومباشر 

  .مفردات العینة 

مباشرة في  المسئولینیوضح لنا تأثیر اللھجة المستخدمة من طرف ) 39(جدول رقم  -

 :تحقیق الالتزام الوظیفي 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %55.55  %11.11  %9.09  %35.35  55  11  09  35  دائما

  %37.38  %3.03  %8.08  %26.26  37  03  08  26  أحیانا

  %7.07  %1.01  %3.03  %3.03  07  01  03  03  أبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

                                           

من مفردات عینة البحث على  %55.55أن نسبة  )39(ل الجدول رقم نلاحظ من خلا             

والعمال بـ  ,%9.09والإداریین بـ , % 35.35اختلاف فئاتھم والمتمثلة في كل من الأساتذة بـ 

مباشرة في تحقیق  تؤثر دائما و المسئولیناللھجة المستخدمة من طرف  یرون بأن , 11.11%

معا وبالتالي فإن النمط العاطفي المتعلق الالتزام على أساس التوافق القیمي والنفسي للعامل 

بكسب الموظف وتحسسیھ عاطفیا بمدى أھمیتھ داخل مؤسستھ كعنصر فعال معاملتھ من قبل 

وھو الشيء الذي یؤثر بشكل , مرتبط باستخدام لھجة جیدة في التعامل داخل المؤسسة  المسئولین

یكولوجیا معھا بمجموعة من مباشر في تحقیق الالتزام الوظیفي فیھا عن طریق ارتباطھ س

وبالتالي فإن الالتزام ) الحنان ،التعلق ،الانتماء ،الثقة ،السعادة ،الرغبة ( والمتعلقة ب  المشاعر

الشعوري المبني على أساس اللھجة أو طریقة مخاطبة المسؤولین لعمال ھو التطابق بین الجانب 

الذي یحملھ الفرد العامل ، ومع لقیمي ،أي الجانب المعنوي الشعوري والجانب االلامادي 

فھو یختلف على الاندماج الشخصي بین العمال  ,إلى تحقیقھا لتي تعمل المؤسسةالأھداف والقیم ا

بمختلف مستویاتھم العلمیة والعملیة ویمنحھم المتعة في أداء عملھم وفي الالتزام بھ ،في حین نجد 

من مفردات عینة البحث ترى بأن تأثیر اللھجة المستخدمة من طرف  % 37.38أن نـسبة 
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ي لنصل في الأخیر غلى اقل نسبة مئویة ألا المسؤولین تكون أحیانا على تحقیق الالتزام الوظیف

من المبحوثین الذین لا یعتقدون إطلاقا المعاملة وتأثیرھا المباشر على تحقیق  %7.07وھي 

  .سسةالالتزام الوظیفي داخل المؤ

لنا مضمون الرسالة الاتصالیة الواردة من طرف المرسل على  یوضح ) 40( الجدول رقم -

 :الجوانب الرسمیة فقط 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع   عمال   إداریین   أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %47.47  %9.09  %7.07  %31.31  47  09  07  31  دائما

  %39.39  %4.04  %8.08  %27.27  39  04  08  27  أحیانا

  %13.14  %2.02  %5.05  %6.06  13  02  05  06  أبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

          

من مفردات  %47.47أن النسبة الأعلى وھي نسبة ) 40(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

 والعمال بـ,  %7.07والإداریین بـ , %31.31عینة البحث والموزعة بین فئة الأساتذة بـ  

یكون مضمون الرسالة الاتصالیة الواردة من طرف المرسل حسب رأیھم متعلق  ,9.09%

بالجوانب الرسمیة وفقط ،وھو ما یسمى بالاتصالات الوظیفیة والتي تتم بعملیة نقل مضمون 

واحد ومستقبلا  الرسالة في إطار عمل المصالح والوحدات ككل حیث تفرض على الأقل مرسل

تؤثر على المرسل في واحد ، وتتمیز بوجود التغذیة الراجعة والمرتدة من قبل المستقبل والتي 

تكییف الرسائل المقبلة فھو یتخذ شكل الرسمیة ویؤدي مختلف المھام الإداریة في  وإعادة النظر 

ة الاتصالیة من مفردات العینة یرون بأن مضمون الرسال % 39.39، في حین نجد أن نسبة 

تركز أحیانا على الجوانب الرسمیة ،أما بالنسبة للذین لا یرون إطلاقا بأن مضمون الرسالة 

  .من المبحوثین وھي نسبة جد قلیلة  %13.14على الرسمیة فھي تمثل نسبة الاتصالیة یتركز 
لى تحقیق یوضح تأثیر مضمون الرسالة الاتصالیة المتعلقة بالجوانب الرسمیة ع) 41(الجدول رقم  -

 : الالتزام بالعمل لمفردات العینة داخل المؤسسة

-  
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  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %58.13  %10.46  %10.46  %37.20  50  09  09  32  نعم

  %41.86  %4.65  %6.97  %30.23  36  04  06  26  لا

  %100  %5.11  %17.43  %67.44  86  13  15  58  المجموع

           

من  %58.13نلاحظ أن نسبة ) 40(ول رقم والذي یكمل الجد) 41(من خلال الجدول رقم       

لمتعلقة بالجوانب لیھم واضمون الرسالة الاتصالیة الواردة ان بأن ممفردات عینة البحث یرو

تؤثر بشكل كبیر على الالتزام بالعمل من خلال رسمیتھا وصرامتھا في تطبیق الرسمیة فقط 

أھداف المؤسسة ، وفي كل ما یتعلق بالشؤون الوظیفیة والإداریة ،كمعرفة معدل وأسباب الغیاب 

ومدى التزام الموظف بالأداء الجید ومعدل دوران العمل  ومعرفة رغبة وتمسك الفرد في البقاء 

الوقت والنظام الداخلي للمؤسسة وھي كلھا  احترامالمنظمة إضافة إلى  كعنصر فعال داخل

داخل العمل ،أما  إلیھمؤشرات تدل على مدى التزام الموظف من خلال الرسالة الرسمیة الواردة 

تمثل مفردات عینة البحث الذین لا یرون أي تأثیر  %41.86بة الأخرى والمقدرة بـ النس

  .لمتعلقة بالجوانب الرسمیة على تحقیق الالتزام بالعمل لمضمون الرسالة الاتصالیة ا
 یوضح لنا مضامین الاتصال التي یرسلھا المرؤوسین للرؤساء ) 42(الجدول رقم -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %75.75  %5.05  %15.15  %55.55  75  05  15  55  قضایا تتعلق بالعمل

قضایا تتعلق بالعلاقات 

  مع الزملاء

01  02  04  07  2.02%  2.02%  4.04%  7.08%  

  %17.17  %6.06  %3.03  %3.03  17  06  03  08  قضایا شخصیة

  %100  %15.15  %20.20  %20.20  99  15  20  64  المجموع

الاتصال التي وضح لنا مضامین ت %75.75نلاحظ أن نسبة ) 42(ول رقم من خلال الجد     

یرسلھا المرؤوسین للرؤساء وھي قضایا تتعلق بالعمل وكانت موزعة بین كل من الفئات بالنسبة 

دل على أن أغلبیة مضامین العملیات الاتصالیة وھي نسبة أعلى وھذا ما ی, %55.55للأساتذة بـ  
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, %5.05والعمال بـ , %15.55بعدھا یتبعھا الإداریین بـ بھا تتعلق بالعمل أكثر و الأساتذةالتي یقوم 

وھذا النوع من الاتصال الرسمي والذي یتم صعودا من المستویات الدنیا إلى المستویات العلیا في 

الغالب یكون متعلق بالعمل أكثر حسب ما یوضحھ الجدول من خلال التعریف بالصعوبات والعوائق 

وظروف العمل فیھا ، كذلك الاستفسار عن سیاسة المؤسسة لھاالذي یتعرض لھا الموظف 

تقدم المرؤوسین في الانجاز وتحقیق الأھداف  ھا و عنوالحصول على المستجدات والمعلومات عن

على ملاحظات ومقترحات وآراء بالإجراءات الإداریة ،إضافة للتعرف  والخطط وكیفیة العمل

إعادة ویبیة إدخال برامج تدرمثلا وزیادة الإشراف ي إجراءات تعدیلیھ وتطویریة كالمرؤوسین ف

التنظیم وتطبیق سیاسیة الحوافز وھي كلھا قضایا تتعلق بالعمل یتم إرسالھا من قبل المرؤوسین 

من مفردات العینة الذین یقومون بإرسال رسائل إلى  %17.17ن نسبة للرؤساء ،كذلك نجد أ

مشاكل وال, رؤسائھم یكون مضمونھا یتعلق بالعلاقات الشخصیة كالشكاوي والتظلمات الإداریة

 %7.08في حین نجد أن   ،حدید ومناقشة المشاكل مع رؤسائھمالتي تسمح للموظفین بتالشخصیة 

تتعلق بالعلاقة مع الزملاء تكون في القضایا التي  رؤسائھممن المبحوثین مضامین الاتصالات مع 

ھم فقط وھي اقل نسبة ،إذ من خلالھا یتم التعرف على اتجاھات ومشاعر الموظفین نحو زملائ

  .وعملھم داخل المؤسسة 

مع مفردات العینة في حال إرسال  المسئولینیوضح لنا مدى تجاوب ) 43(الجدول رقم  -

 : مرسالة ما إلیھ

  النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %40.40  %3.03  %7.07  %30.30  40  03  07  30  دائما

  %54.54  %11.11  %12.12  %31.31  54  11  12  31  أحیانا

  %5.05  %1.01  %1.01  %3.03  05  01  01  03  آبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

وھي النسبة  % 54.54نجد أن نسبة ) 43(من خلال المعطیات الواردة في الجدول رقم          

حیانا في حالة إرسال رسالة ما معھم أ ونیتجاوب المسئولینالغالبة من مفردات العینة یقرون بأن 

ع الموظفین ،كذلك منتظمة مدائمة و معھم وبصورة  المسئولینوھذا ما یفسر عدم تجاوب  ھمل
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والعمال , %7.07والإداریین بـ , %30.30زعة بین كل من الأساتذة بـ مو %40.40نجد نسبة 

،أما بالنسبة  ممعھم دائما أثناء إرسال رسالة ما إلیھ ونیتجاوب المسئولینترى بأن  %3.03بـ 

وھي % 5.05معھم إطلاقا تقدر بـ  ونلا یتجاوب  المسئولیندات العینة الذین یرون بأن لمفر

  .نسبة ضئیلة جدا 

 :مع مضمون الرسالة المرسلة إلیھ  المسئولیوضح لنا كیفیة تجاوب ) 44(الجدول رقم  -
  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة    المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  
الاھتمام والمبادرة بحل 

  المشكلات
11  03  01  15  27.5%  7.5%  2.5%  37.5%  

تفویض توجھاتك إلى 

  الھیئات المخولة
12  03  /  15  30%  7.5%  /  37.5%  

الاكتفاء بإبلاغك 

  باستلام الرسالة

07  01  02  10  17.5%  2.5%  5%  25%  

  %100  %7.5  %17.5  %7.5  40  03  07  30  المجموع

                  

تجاوب داخل المؤسسة ی المسئولیتبین أن ) 44(من خلال المعطیات الواردة في الجدول رقم     

التي تضمنتھا عن طریق الاھتمام والمبادرة بحل المشكلات  لیھمع مضمون الرسالة المرسلة ا

والعمال بـ , %7.5والإداریین بـ , % 27.5موزعة بین كل من الأساتذة و بـ , %37.5بنسبة 

من مفردات عینة البحث یتم تجاوب  %37.5النسبة المبـینة في الجــدول أن  كما تشیر ،2.5%

لى الھیئات المخولة لتعمل ھي الأخرى على حل معھم من خلال تفویض توجھاتھم إ المسئول

 7.5والإداریین بـ , %30مشاكلھم،  فیما بعد نجد ھذه النسبة موزعة بین فئتي كل من الأساتذة بـ 

معھم من خلال  المسئولمن المبحوثین الذین یتجاوب  %25لنصل إلى آخر نسبة وھي  ،%

رح لط بمسئولھمالموظفین  اتصالاكتفائھ بإبلاغھم استلامھ للرسالة ،ومن ھذا یتضح أنھ أثناء 

بدوره إلى حلھا بنفسھ أو یوجھھم إلى الھیئة المعنیة والمختصة بذلك انشغالاتھم ومشاكلھم علیھ 

أو قتراحات وأراء ما یقدم إلیھ من شكاوي ومشاكل وا اتجاه المسئولوھو ما یدل على التزام 

  .استشارات إداریة داخل مؤسستھ 
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یوضح لنا القضایا التي یتجاوب فیھا المسؤول مع الموظفین داخل ) 45(دول رقم ج -

 : المؤسسة 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

القضایا الخاصة 

  بالعمل فقط

21  09  08  38  38.88%  16.66%  14.81%  70.35%  

القضایا 

  الشخصیة

09  03  02  14  16.66%  5.55%  3.70%  25.91%  

القضایا المتعلقة 

بالعلاقة مع 

  الزملاء

01  /  01  02  1.85%  /  1.85%  3.7%  

  %100  %20.36  %22.24  %57.39  54  11  12  31  المجموع

             

أن القضایا التي یتجاوب ) 44(مكمل للجدول رقم  وھو) 45(نلاحظ من خلال الجدول رقم       

فیھا المؤول مع الموظفین داخل المؤسسة ھي قضایا خاصة بالعمل وذلك ما وضحھ الجدول 

بالقضایا  المسئولمن مفردات عینة البحث وھذا ما یدل على التزام وتقید  %70.35بنسبة 

ردات عینة البحث وھذا ما یدل من مف %70.35وذلك ما یوضحھ الجدول بنسبة الخاصة بالعمل 

بالقضایا الخاصة بالعمل وفقط على غرار باقي القضایا والأمور التي  المسئولعلى التزام وتقید 

من المبحوثین یتجاوب معھم  %25.91معا ، في حین نجد أن نسبة  تشھدھا المؤسسة والعامل

ھي نسبة قلیلة تمثل حسب و,  % 3.7في قضایاھم الشخصیة وفقط  ،كذلك نجد نسبة  المسئول

مع الموظف والمتعلقة  المسئولالجدول أي مفردات العینة حول القضایا التي یتجاوب فیھا 

 .بالعلاقة مع الزملاء داخل المؤسسة 
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یوضح لنا مدى التزام الموظفین في عملھم أثناء تجاوب المشرفین نعھم ) 46(رقم الجدول  -

 .بینھم من خلال عملیة الاتصال التي تتم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %52.52  %10.10  %15.15  %27.27  52  10  15  27  دائما

  %42.42  %3.03  %4.04  %35.35  42  03  04  35  أحیانا

  %5.05  %2.02  %1.01  %2.02  05  02  01  02  أبدا

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع

            

من مفردات عینة البحث یلتزمون في  %52.52أن نسبة ) 46(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

عملھم ،أثناء تجاوب المشرفین معھم وھي النسبة الغالبة والموزعة على كل من فئة الأساتذة بـ 

 وھذا ما یدل على تأثیر المشرفین % 10.10والعمال بـ  % 15.15والإداریین بـ  % 27.27

  .العمل وعلى طبیعة   على العمال بدرجة كبیرة

 ل كل المعلومات المتداولة وسط العمیوضح لنا مدى وثوق مفردات العینة ل) 47(الجدول رقم  -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

  %39.39  %5.05  %7.07  %27.27  39  05  07  27  نعم

  %60.60  %10.10  %13.13  %37.37  60  10  13  37  لا

  %100  %15  %20  %64  99  15  20  64  المجموع

           

ینة والذي قدر عددھم بنسبة نلاحظ أن أغلبیة مفردات الع) 47(من خلال الجدول رقم     

م وھي موزعة على جمیع الفئات من ھعملبكل المعلومات المتداولة وسط لا یثقون  60.60%

لنسبة المتبقیة أما عن ا, %10.10والعمال بـ , %13.13والإداریین بـ , %37.37الأساتذة بـ 

من مفردات عینة البحث تمثل نسبة الموظفین الذین یثقون بكل ما یتداول  %39.39والمقدر بـ 

ولى ،وھذا ما یدل على غیاب الموثوقیة متفاوتة بالنسبة الأإلیھم داخل المؤسسة وھي نسبة قلیلة 
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وبالتالي فغیاب , علاقات الاجتماعیة داخل المؤسسة،وانخفاض درجة الثقة كمعوقات مرتبطة بال

الثقة لدى المتلقي اتجاه مصدر الرسالة تخفض من مدى تأثره لا سیما في حالات التناقض في 

 قوال والأفعال من جھة أخرى ،وھناالأقوال الماضیة والحاضرة من جھة وعدم التطابق بین الأ

ثقة كبیرة وثقة صغیرة ،فالأولى تتعرض لمصدر موثوق ذو  ،نمیز بین مصدرین متفاوتین للثقة

أما ,مكانة عالیة من الدقة وھو الأمر الذي یساعد على تسھیل العمل وتطویره داخل المؤسسة 

ما یجعل الموظفین لا یثقون في  الثانیة فھي تتمثل في تعرض المعلومات للتحریف والتشویھ وھذا

المعلومات المتداولة وسط عمالھم باختلاف مصادرھا حیث یؤثر ذلك سلبا على تحقیق الالتزام 

  .بأھداف المؤسسة 
 : یوضح لنا المعلومات التي یثق فیھا مفردات العینة داخل الكلیة ) 48(الجدول رقم  -

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات

  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  المجموع  عمال  إداریین  أساتذة  

المعلومات 

الواردة في وثائق 

  رسمیة

10  09  01  20  16.66%  15%  1.66%  33.33%  

المعلومات 

الواردة من 

  المسؤول المباشر

05  02  08  15  8.33%  3.33%  13.33%  25%  

المعلومات 

الواردة من 

المسؤول الأول 

  في الكلیة

19  02  01  22  31.66%  3.33%  1.66%  36.66%  

المعلومات 

الواردة من 

طرف الأشخاص 

الذین أثق فیھم 

  فقط

03  

  

  

/  /  03  05%  /  /  5%  

  %100  %16.66  %21.66  %61.66  60  10  13  37  المجموع
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في  %36.66ات عینة البحث یثقون بنسبة أن مفرد) 48(نلاحظ من خلال الجدول رقم        

الأول في الكلیة ،ویرتبط ذلك بمدى خبرتھ وتخصصھ ودرجة الثقة  المسئولالمعلومات الواردة من 

الكبیرة التي تمنح لھ من ناحیة ومن ناحیة أخرى أنھ یشغل مركز وظیفي في المسـتویات العلیا 

 %33.33 الصدق و الموضوعیة كذلك نجد نسبةللإدارة ویتـوقع أن تحظي مـعلوماتھ وأفـكـاره بـ

لومات الواردة إلیھم في وثائق رسمیة وفقط باعتبارھا تأخذ كمرجعیة من المبحوثین یثقون في المع

وكدلیل للإثبات المعلومات الواردة إلیھم رسمیا في حالة تعرضھا للخطأ أو التحریف أثناء تداولھا 

تمثل أن  %25ة ،كذلك نجد نسبة وقیامھم بالعمل أو الأوامر الموجھة إلیھم من دون عوائق تنظیمی

بحث یثقون في المعلومات الواردة إلیھم من طرف الأشخاص الذین یثقون فیھم مفردات عینة ال

وفقط ،دون الإداریین  % 5كالخبرة والأقدمیة ولقد اقتصرت ھذه النسبة على فئة الأساتذة ب 

أكثر المعلومات التي یثق فیھا المبحوثین ھي تلك التي ترد والعمال ومن ھذه النتائج نستخلص أن 

  . الأول في الكلیة ولالمسئلیھم من إ

  : یوضح لنا تقییم أفراد العینة للعملیة الاتصالیة في الكلیة) 49(جدول رقم   -        

  النسبة المئویة   التكرار   الاحتمالات 

  المجموع   عمال   إداریین   أساتذة   المجموع   عمال   إداریین   أساتذة  

  %37.38  %5.05  %7.07  %25.25  37  05  07  25  جیدة 

  %51.51  %8.08  %10.10  %33.33  51  08  10  33  متوسطة

  %11.11  %2.02  %3.03  %6.06  11  02  03  06  ردیئة 

  %100  %15.15  %20.20  %64.64  99  15  20  64  المجموع 

نجد أعلى نسبة وحسب رأي مفردات عینة البحث وھي ) 49(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

یقیمون العملیة الاتصالیة التي تتم داخل مستویات الكلیة أنھا متوسطة ،نظرا لعدم  51.51%

وجود ثقافة اتصالیة جیدة داخلھا ،أو عدم استعمال أسالیب اتصالیة حدیثة وفعالة تعمل على 

تحقیق وحدة والتزام الموظفین بعملھم داخل مؤسستھم إضافة إلى أنماط الاتصال العمودیة 

المحوریة والخارجیة والتي ھي الأخرى تؤثر فیھا بدرجة عالیة وكبیرة من خلال والأفقیة ،أو 

) مستقبلھا (الخطأ والنقص الذي قد یصیب مصدر الاتصال أو مضمون الرسالة والمتلقي لھا 

كذلك عدم تحقیق التغذیة الراجعة والمرتبطة بالتزام  فئات العمل من أساتذة وإداریین أو مسؤولین 
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یقیمون العملیة الاتصالیة داخل الكلیة على أنھا جیدة  %37.38إلى ذلك نجد نسبة  وعمال ،إضافة

یقیمون العملیة الاتصالیة على أنھا ردیئة ومن ھذه  %11.11نصل إلى آخر وأقل نسبة وھي ل

النسب المتعلقة بتقییم مفردات عینة البحث للعملیة الاتصالیة داخل الكلیة نجد أنھا متوسطة وھذا 

  .على تحقیق الالتزام الوظیفي بطریقة مباشرة ما یؤثر

 عملیة الاتصال داخل المؤسسة كیفیة تحسین مقترحات مفردات العینة حول  •
لقد كانت ھناك العدید من المقترحات المتشابھة في كیفیة تحسین العملیة الاتصالیة داخل       

    كالأتيالكلیة من قبل مفردات عینة البحث والتي كانت في مجملھا 

تي لھا صلة مباشرة و الاقتراحات ال بالإعمال بإشراكھ, تفعیل العنصر البشري داخل المؤسسة  -

   .والأوقاتفي كل الحالات  بعین الاعتبار تأخذ أنحیث یجب , بمصالح العمال

الرسمي و الغیر  الإطاربفتح المجال للتواصل و الحوار مع الموظفین في  المسئولیبادر  أن -

  .الرسمي

  .و العمال وحتى الطلبة  والإداریین الأساتذةوالتواصل بین  للإعلانتخصیص مجالات  -

 إعطاءو  الإطرافو عمال لسماع كل  وإداریین أساتذةعقد اجتماعات دوریة مع جمیع الفئات من  -

    .المؤسسة و معالجة مشاكلھا لتطویر ر و التشاوراوالفرص للتح

 على التأثیر المباشرالذي یؤدي في  الشيءتحسین لغة التواصل خاصة من قبل المشرفین و ھو  -

  .رأیھمالتزامھم حسب 

  التواصل الالكترونیة و السمعیة البصریة للاطلاع على كل المستجدات  أدواتالتكثیف من  -

  .ارمة والاتفاق على وضع قوانین ضبطیة ص یكون ھناك تنسیق بین المصالح و الوحدات أنیجب  -

  .عدم التزامھم العاملین في انجاز عملھم مما یؤثر سلبا بعدم فعالیتھا یعیق نقص وسائل الاتصال و  -

ویجب ان تكون الرسائل الاتصالیة في ,یجب تحقیق السرعة و الفعالیة في العملیات الاتصالیة  -

  .وقتھا 

تفرض الرقابة الیومیة على العمال من خلال التواصل معھم ومعرفة مدى انضباطھم و  أنیجب  -

  .التزامھم في العمل

ون والتضامن تساعد في تحقیق التعایجب ترسیخ روح و ثقافة الاتصال بین الموظفین باعتبارھا  -

  .الكلیة أھدافلتحقیق 

 .ةسل داخل المؤساتصعلى العلاقات العامة وعن الا مسئولةھیئة خاصة تكون  إنشاء -
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  : نتائج الدراسة  -1

الاستمارة، (وبعد عرض وتحلیل البیانات تم جمعھا ورصدھا باستخدام الأدوات المعتمدة 

من میدان البحث بغیة اختبار الفرضیات من أجل الكشف عن مدى تأثیر ) المقابلة الملاحظة

المؤسسة الوظیفي،وبالتالي معرفة حقیقة عملیة الاتصال ،وتأثیرھا داخل الاتصال في الالتزام 

وعمال داخل كلیة الحقوق  أساتذة ،إداریین: من خلال عینة البحث والمتمثلة في عدة فئات من 

  .والعلوم السیاسیة ،وھي عینة ممثلة للجامعة كمؤسسة تابعة لھا 

 : اختبار الفرضیة الأولى  - أ

وطیدة بین الأداة المستخدمة في ھناك علاقة ‹‹: تنص الفرضیة الأولى على أنھ

،ولقد أثبتت نتائج الدراسة أن الأداة »الاتصال والالتزام الوظیفي بأھداف المؤسسة 

العمال من خلال المواظبة المستعملة في عملیات الاتصال لھا تأثیر كبیر في التزام 

على العمل ،بذل الجھد ،عدم التغیب ،دوران العمل ،تحقیق الأھداف والبرامج 

،وأنھ توجد علاقة ) 22(المسطرة للمؤسسة وذلك من خلال الجدول رقم لتنظیمیة ا

وتحقیق الانضباط فیھا ،إضافة إلى ذلك فإن كبیرة بین طریقة الاتصال في المؤسسة 

استخدما في المؤسسة وھي الوسیلة یوضح لنا الوسیلة الأكثر ) 18(الجدول رقم 

وي ،وذلك لسھولتھا وقلة تكالیفھا المباشرة والتي تتم عن طریق الاتصال الشف

،واختصارھا للحركة والزمن ،وذلك لقدرتھا على بث حجم كبیر وموحد من المعلومات 

بأنھا ھي ) 23(لعدد من العاملین في نفس الوقت ،كما ھو موضح في الجدول رقم 

الأداة الأكثر فعالیة لتحقیق إنجاز الأعمال في أقل وقت ممكن ،ھي في نفس الوقت 

إلى أن ة عن الدقة والرسمیة في التخطیط والتنظیم والتنفیذ ،الكفء للعمل إضافة بعید

) 24(الاتصال الشفوي ،لا یخضع لرقابة إداریة كبیرة علیھ ،ولدینا كذلك الجدول رقم 

لأداة المستخدمة في الاتصال وجودة الخدمة یوضح لنا وجود علاقة كبیرة من حیث ا

الاتصالیة الكتابیة ،وذلك حسب ما یوضحھ لنا الجدول المقدمة والتي عن طریق أدوات 

الكتابي ،یوفر المعلومات متكاملة ودقیقة یكون موثق ،ویساعد ،فالاتصال ) 25(رقم 

في التحقق من صحة البیانات ومن صدقھا ،وھو كذلك یعمل على ضبط العملیة 

فع من جودة الاتصالیة داخل المؤسسة للوصول إلى دیمقراطیة العمل ،الأمر الذي یر
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حیاة العمل داخل المؤسسة ،ویحقق أھدافھا المرجوة ،فالاتصال الكتابي یمكن الرجوع 

إلیھ عند الضرورة أو عند اللزوم وھو ،وسیلة ،اقتصادیة من حیث التكلفة المالیة 

والجھد المبذول ،ویحمي المعلومات من التشویھ والتحریف أكثر من الاتصال الشفوي 

،في المقابل نجد أن أغلبیة بدقة وإتقانھ على مستوى المؤسسة  ،إضافة غلى الأعمال

یعلمون أھداف مؤسستھم وھو الشيء الذي  ) 19(مفردات العینة حسب الجدول رقم 

ساعد في تحقیق التزامھم المبني على توسیع العلاقات ،و تحدید الأدوار ،واحترام 

  .لون فیھافي داخل المؤسسة التي یعمالقوانین واللوائح التنظیمیة 

یوضح أن المرؤوسین لا یتصلون برؤسائھم في الكلیة وھو ) 20(أما الجدول رقم 

عائق من عوائق تحقیق الانضباط والالتزام ،وبالتالي فإن عدم وجود علاقات تكون 

بوسائل اتصالات تزید من حدة الصراعات وتزید في الفجوة بین المستویات الرسمیة 

تصالات مستقبلا ، والتنظیمیة داخل المؤسسة وھو الشيء الذي یصعب من عملیة الا

،عملیة الاتصال بین الرئیس والمرؤوسین تقضي على الثقة وعلى المصداقیة فبغیة

المكتسبة من شخصیة وعفویة الرئیس ،ھنا الاتصال الذي یكون بین المرؤوس 

مرھون بارتفاع مستوى التجانس بین صفاتھم من حیث ) كمستقبل(والرئیس ) كمرسل(

نة ،الثقافة ،المستوى الاقتصادي ،المیولات الشخصیة المكانة ،السن ،الجنس ، المھ

،حیث أنھ كلما كان الاتصال سھلا وفعالا كلما قل مستوى التجانس بینھما ،فیحقق 

  .اللیونة والمرونة ،والبساطة داخل العمل في المؤسسة

أن المشاركة العمالیة ضعیفة من خلال عدم المشاركة بشكل ) 27(كما نجد في الجدول 

النشاطات التي تقوم بھا المؤسسة وھذا ما یدل على نقص في عملیة  شخصي في

الاتصال ،وعدم المشاركة الشخصیة ،ینتج من عدم الرضا النفسي والتنظیمي لھا 

،وبالتالي إحساسھم بعدم الانتماء والولاء لھا ،نظرا لعدم وجود إیصال فعال مع باقي 

للمشاركة من قبل المسؤولین الأعضاء داخل المؤسسة وإلى عدم إعطائھم الفرصة 

بطریقة عادلة ودیمقراطیة بل نجد أن عملیة المشاركة تكون مقتصرة على فئات معینة 

  .الوظیفي داخل المؤسسةفقط ،وھو ما یعیق عملیة الالتزام 
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نجد أن الوسیلة الاتصالیة التي یفضل مفردات العینة ) 26(وحسب الجدول رقم  -

ھي الوسائل السمعیة البصریة وھي تتم عن ة استخدامھا في تحقیق أھداف الكلی

طریق الأفلام والأشرطة والصور والرسوم في عملیة الاتصال لزیادة حجم 

المعلومات وبھدف الإشھار والتعریف بالمؤسسة وبأھدافھا من خلال عدة وسائل 

من بینھا التلفزیون ،والفضائیات والانترنیت والسینما والصور التي تنشر في 

جلات  والإعلانات والملصقات وذلك لنقل الرسالة وتوصیلھا الصحف والم

،بصورة سھلة وجیدة ومضمونة تضمن لنا التغذیة الراجعة والمتمثلة في تحقیق 

 .الالتزام الوظیفي من قبل العاملین داخل المؤسسة

ھناك علاقة وطیدة بین  ‹‹ومن ھنا یمكن القول بأن الفرضیة الفرعیة الأولى القائلة 

  ››المستخدمة في الاتصال والالتزام بأھداف المؤسسة الأداة 

 : اختبار الفرضیة الثانیة -1

یشكل الأسلوب الاتصالي عاملا أساسیا في احترام  ‹‹تنص الفرضیة الثانیة على أنھ 

   ››النظام الأساسي للمؤسسة

یتضح بأن الأسلوب ) 28(وحسب النتائج المتوصل إلیھا من خلال الجدول رقم  -

الاتصالي الأكثر استخداما في الكلیة ھو الأسلوب العمودي الذي ممن الأسفل إلى 

وھو الأسلوب الذي یساعد على معرفة الانجازات والأعمال ) التصاعدي(الأعلى 

واتجاھات ومشاعر العالمین داخل المؤسسة ومدى تدفق المعلومات إلى مراكز 

ت المرؤوسین داخل المؤسسة ،وھي أمور تضبط التنظیم للتعرف على مقترحا

العملیة الإنتاجیة وتساعد في ترشید عملیة اتخاذ القرار كھدف من أھدافھا ،وكذلك 

تثبت أن سیولة المعلومات ) 29(النتائج المتحصل علیھا في الجدول رقم  أننجد 

متوسطة نظرا إلى عدم تطبیق سیاسة تنظیمیة جیدة تضبط عملیات الاتصال من 

خلال عدم توفر مناخ مبني على الحوافز لتشجیع الموظفین على تحقیق التزاماتھم 

داخل المؤسسة ویعتمد ذلك على المستویات الإداریة العلیا في عملیة الضبط 

الذي یثبت تأثیر نظام ) 33(والتنظیم الإداري ،وھذا ما نجده في الجدول رقم 

المراقبة القویة للمشرفین على العمال دائما في الالتزام بأوقات العمل من دخول 
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وانصراف لھم ، وھنا نجد فعالیة لاتصال العمودي النازل في البیئة الداخلیة 

والتنظیمیة للمؤسسة ،الذي یؤثر في مستوى الالتزام الوظیفي لدى الفرد،فتأخر 

خروجھ قبل وقت مبكرا یؤثر في إنتاج ومردود المؤسسة  العامل عن عملھ أو

ویؤدي إلى تأخیر إنجازات الأعمال في وقتھا المحدد ،وبالتالي فإن الرقابة القویة 

التي تفرض من قبل المشرفین على الموظفین من خلال العملیة الاتصالیة الیومیة 

مشرفین دائمة بھم تضبط الوضع التنظیمي ،حیث كلما كانت الرقابة من قبل ال

وقویة كلما تحقق الأداء والاحترام والالتزام داخل المؤسسة ،وھذا ما یعكس المكانة 

والتنظیمیة داخل العمل وخارجھ ،إضافة إلى ذلك فإن الجدول رقم الاجتماعیة 

یثبت أن مستوى الثقافة الاتصالیة متوسطة وھو الشيء الذي یعیق تحقیق ) 32(

ؤسسة ،من حیث علاقة السلوك الاجتماعي والضبط احترام النظام الداخلي للم

الاجتماعي بمتغیر الاتصال الذي یكون مرادف لأي أسلوب اتصالي یقع داخل 

 تؤثرالتي المؤسسة وبالتالي فإن نقص الثقافة الاتصالیة ،یعتبر كعائق من العوائق 

ذلك بشكل كبیر على العملیات الاتصالیة وعلى احترام النظام الداخلي للمؤسسة ك

یقیم كیفیة الاتصال بالموظفین  في العمل في حالة غیابھم  ) 30(نجد الجدول رقم 

والذي یكون بطریقة مباشرة على خلاف الموظفین الذین یتم الاتصال بھم عن 

طریق الاستفسار أو عن طریق الھاتف ،أما في حالة ارتكاب العامل لأي مخالفة 

ھي إنذاره شفویا ) 31(عھ حسب الجدول ،فالطریقة الأكثر استخداما في التعامل م

على غرار باقي الاحتمالات الأخرى ،من إنذار كتابي أو خصم في الأجر أو 

حرمان من الترقیة والتسامح في بعض الحالات لكل موقف أسلوب خاص بھ 

للتعامل معھ ،وھذا ما یثبت عدم تطبیق طریقة جدیة وصارمة من قبل المشرفین 

ن عن احترام النظام الداخلي للمؤسسة من قبل المشرفی تضبط وتلزم العامل على

ریق الاتصال العمودي النازل، إذ نجد كطلك أن الوشایة داخل العمل تؤثر أحیانا 

من خلال المشاكل ) 34(في تحقیق انضباط العمال في عملھم حسب الجدول رقم 

افة إلى ذلك والفوضى التي قد تثیرھا فتعیق سیر العملیة التنظیمیة والوظیفیة ،إض

المشاكل التي قد تنجم عن طریق تحریف الرسائل الاتصالیة وتشویھھا بالكذب إلى 
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غیر ذلك وھو الشيء الذي یؤثر على الأسلوب الاتصالي وبالتالي على تحقیق 

وھذا ) 35(الالتزام بالنظام العام في الكلیة ،حسب ما إستخلصناه  من الجدول رقم 

سلوب الاتصالي داخل المؤسسة ،سواء كان عمودیا ،أو ما یدل على أھمیة فعالیة الأ

 .أفقیا أو خارجي أو محوري یشمل جمیع الجھات

یشكل الأسلوب الاتصالي عاملا  ‹‹ومن ھنا نخلص إلى أن الفرضیة الثانیة القائلة  -

 ››أساسیا في احترام النظام الأساسي للمؤسسة ھي محققة وصادقة إلى ابعد الحدود

  : اختبار الفرضیة الثالثة -2

یؤثر محتوى الرسالة الاتصالیة بشكل أساسي في  ‹‹تنص الفرضیة الثالثة على أنھ 

أن ) 37(،)36(حیث أثبتت نتائج الدراسة من خلال الجدولین رقم  ››الالتزام الوظیفي 

الرسائل الاتصالیة الواردة إلیھم في الكلیة واضحة إلى حد ما لأنھا تتوقف على 

مستوى المعلومات من حیث التعقید والتبسیط وكذلك من حیث كثرتھا أو قلتھا وھذا ما 

یصعب على المتلقین الربط بینھا وھذا ما یؤثر سلبا على عملھم ،حیث كلما كانت 

الرسائل الاتصالیة واضحة كلما أدى ذلك إلى سھولة في الفھم وإلى تحقیق التزام 

فھو یبین سبب غموض ) 37(سبة للجدول رقم وظیفي كتغذیة راجعة لھا ،أما بالن

الرسائل الاتصالیة في تحریفھا وتشویھھا قبل وصولھا إلى المتلقي وھذا ما یعیق 

أو التقصیر فیھا ،إضافة إلى نسبة معتبرة التزام المستقبل لھا عن طریق فھمھا بالخطأ 

من مفردات البحث توضح  كذلك ان غموض الرسائل یكون من قبل المصدر 

إضافة إلى الأداة المستخدمة والغة في بعض الأحیان وھذا ما یدل على ) لمرسلا(

قیمة محتوى الرسالة الاتصالیة في تحقیق الالتزام الوظیفي ،كذلك النتائج المتعلقة 

تبین أن محتوى الرسالة الاتصالیة یؤثر بشكل كبیر مباشرة في تحقیق ) 38(بالجدول 

یبین أن اللھجة المستخدمة من طرف ) 39(م الالتزام الوظیفي كذلك الجدول رق

المسؤولین تساعد العامل دائما في الاستمرار في عملھ عن طریق تحفیزه وتحسیسھ 

عاطفیا بفعالیة انتمائھ وھو الشيء الذي یؤثر بشكل مباشر في تحقیق الالتزام الوظیفي 

نان ،والانتماء، كالتعلق ،الح( فیھا عن طریق ارتباطھ سیكولوجیا بالكلیة بعدة مشاعر 

وھو تطابق الجانب المعنوي الشعوري والجانب القیمي الذي یحملھ ) والثقة ،والرغبة 
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الفرد مع الأھداف والقیم التي تعمل المؤسسة إلى تحقیقھا ، إذ أنھ یمنحھم المتعة في 

) 41(،)40(أداء عملھم وفي الالتزام بھ ،أما بالنسبة للنتائج المستخلصة من الجداول 

محتوى الرسائل الاتصالیة الواردة من طرف المرسل تقتصر دائما وفي أغلب  تبین

الأحیان على الجوانب الرسمیة فقط وھو الشيء الذي یؤثر على التزام الموظفین 

بعملھم إضافة إلى أن مضامین الاتصال التي ترسل إلى المسؤول تتعلق بقضایا العمل 

لمتعلقة بالعلاقات مع الزملاء حسب والقضایا اأكثر على حساب القضایا الشخصیة 

وھذا ما یقلص من طبیعة العلاقة بین الرئیس والمرؤوسین ) 42(نتائج الجدول رقم 

إطار عمل وفقط وھي تنقص من الالتزام العاطفي باعتبار رسمیتھا تكون في 

،بأن ) 45(،)44(،)43(والمعیاري للعامل في المؤسسة ،كذلك نستنتج من الجداول 

یتجاوب أحیانا في حالة إرسال مضامین اتصالیة ،أما بالنسبة للمضامین  المسؤول

التي یكون التجاوب فیھا دائما فھو إما یھتم ویبادر بحل المشكلات أو یوجھھا للھیئات 

باستلام الرسالة ،ومنھ نستنتج أن المسؤولین لا المخولة،وفي بعض الحالات یبلغھم 

ة الموجھة لھم كما ینبغي ،وھذا ما ینتج عنھ عدم یتجاوبون دائما مع الرسائل الاتصالی

یثبت التزام الموظفین بعملھم أكثر في حالة ) 46(تحقیق تغذیة راجعة ،والجدول 

) 46(،)45(،)44(،)43(تجاوب المشرفین معھم وبالتالي بجمع النتائج الجزئیة 

كل نستخلص أن عدم أو نقص تجاوب المشرفین مع الموظفین داخل الكلیة یؤثر بش

كبیر في تحقیق احترام النظام الداخلي فیھا وفي الالتزام بتحقیق أھدافھا ،إضافة إلى 

تبین بأن الموظفین لا یثقون في كل المعلومات ) 48(،)47(أن نتائج الجدولین 

المتداولة داخل وسط العمل والمعلومات التي یثقون فیھا ھي المعلومات الواردة من 

ذا یفسر غیاب الثقة والمصداقیة وھي عوائق تؤثر المسؤول الأول في الكلیة وھ

بدورھا على الاتصال وعلى الالتزام الوظیفي داخل الكلیة ،ونجد أن نتائج الجدول 

تقییم العملیة الاتصالیة في الكلیة على أنھا متوسطة نظرا لكل ھذه الأسباب ) 49(

  .والمؤشرات ،والتي تعیق تحقیق الالتزام الوظیفي فیھا
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یؤثر محتوى الرسالة  ‹‹الثالثة القائلة الفرعیة كمن القول بأن الفرضیة ومن ھنا ی -

ھي محققة وصادقة إلى ابعد  ››الاتصالیة بشكل أساسي في الالتزام الوظیفي 

 .الحدود

 :النتیجة العامة •

انطلاقا من صدق الفرضیات السابقة لھذه الدراسة ،والتي تتمحور حول علاقة عملیة 

الاتصال بتحقیق الالتزام داخل المؤسسة  والتي انطلقت من السؤال الذي یعبر عن 

 إلى أي حد یؤثر الاتصال في الالتزام الوظیفي داخل المؤسسة ‹‹إشكالیة البحث 

للبحث من خلال كشف  لحقیقي والرئیسيوھي فرضیة رئیسیة تعبر عن الوجھ ا››

بین الاتصال والالتزام ،ومدى تأثیر الاتصال في تحقیق الالتزام   العلاقة الارتباطیة

الوظیفي داخل المؤسسة ،إذ وجدنا أن الكثیر من المشكلات التنظیمیة سببھا الرئیسي 

م الوظیفي ھو سوء العملیة الاتصالیة كعملیة اجتماعیة وتنظیمیة ،حیث أن الالتزا

،ومنھ تحقیق أھدافھا  إستمراریتھاشرطا  أساسیا لتحقیق المؤسسة لاستقرارھا وضمان 

  .،وتحقیق أحسن ظروف للعمل وتحقیق السیر الحسن لمختلف مصالحھا
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 :.........................................................................................................أخرى أذكر  -

 



 

 كلیة ؟ماھي الوسائل الاتصالیة التي تفضل استخدامھا في تحقیق أھداف ال -22

 وسائل سمعیة بصریة          -

 )          كتب ومنشورات (وسائل مطبعیة  -

 وسائل شفھیة              -

  نشاطات ومحضرات علمیة            -

 ؟ تشارك بشكل شخصي في النشاطات التي تقوم بھا المؤسسة ھل -23

          دائما                              أحیانا                             أبدا  

v  النظام الداخلي للمؤسسة  تأثیر أسلوب الاتصال في احترام: المحور الثالث. 

 )رتبھم (ماھو الأسلوب الاتصالي الأكثر استخداما في الكلیة ؟  -24

 )من الأسفل إلى الأعلى ( اتصال تصاعدي  -

 ) من الأعلى إلى الأسفل(اتصال تنازلي  -

 )بین شخصین في نفس المستوى(اتصال أفقي أو حالي  -

         )جمیع الاتجاھات( اتصال محوري  -

 كیف تقییم سیولة المعلومات في الكلیة ؟  -25

  جیدة                      متوسطة                   ضعیفة                           

 ؟   كیف تقیم الاتصال في حالة غیابك عن العمل  -26

          بطریقة مباشرة  -

 عن طریق الاستفسار          -

           عن طریق الھاتف  -

 لا یتم الاتصال  نھائیا             -

 الأكثر استخداما في التعامل معھ ؟  الطریقة يما ھ مخالفة العامل لأيفي حالة ارتكاب  -27

 إنذار شفوي        -

 إنذار كتابي            -

 خصم في الأجر           -

 حرمانھ من الترقیة           -

 التسامح            -

 . لموقف الطریقة الخاصة بھ -

 الاتصالیة بین أفراد العمل في الكلیة ؟ كیف تقییم مستوى الثقافة  -28

 جیدة                  متوسطة                 ردیئة             

 ؟)الانصراف –الدخول ( ھل یؤثر نظام المراقبة القویة للمشرفین على العمال في الالتزام بأوقات العمل  -29



  دائما                     أحیانا                       أبدا                

 ؟ عملھمداخل العمل في تحقیق انضباط العمال في ھل تؤثر الوشایة  -30

  دائما                   أحیانا                       أبدا              

 ھل یؤثر الأسلوب الاتصالي في تحقیق الالتزام بالنظام العام في الكلیة ؟ -31

         دائما                  أحیانا                       أبدا     

 ..................................................ماھي الطریقة المفضلة لدیك للاتصال في المؤسسة ؟  -32

......................................................................................................................... 

v  الرسالة الاتصالیة بالالتزام الوظیفيعلاقة محتوى :المحور الرابع: 

 كیف تقییم محتوى الرسائل الاتصالیة الواردة إلیك في الكلیة ؟ -33

  واضحة                     واضحة إلى حد ما                    غامضة                

 في حالة الإجابة بـ  غامضة لماذا ؟ -34

     ياللغة المقدمة بھا غیر مفھومة لد -

 الأداة المستخدمة في إرسالھا لا أتقن استخدامھا            -

 غموض الرسائل في محتواھا من قبل المصدر                -

 تعرض محتوى الرسالة إلى التحریف قبل وصولھا للمتلقي            -

 :......................................................................................................أخرى أذكر  -

.........................................................................................................................  

 الاتصالیة یؤثر بشكل مباشر في تحقیق الالتزام الوظیفي ؟ھل تعتقد أن محتوى الرسالة  -35

                أبدا                       أحیانا                         دائما              

 ھل تعتقد أن اللھجة المستخدمة من طرف المسئولین تساعد العامل في الاستمرار في عملھ ؟ -36

  أحیانا                         أبدا                                    دائما                 

 ھل یقتصر مضمون الرسالة الاتصالیة الواردة من طرف المرسل على الجوانب الرسمیة فقط ؟ -37

  دائما                         أحیانا                           أبدا                          

 ھل یؤثر ذلك على التزامك بالعمل ؟ في حالة الإجابة بـ دائما أو أحیانا  -38

              لا                                      نعم          

 ماھي مضامین الاتصال التي ترسلھا للمسئول علیك ؟ -39

 قضایا تتعلق بالعمل          -

 قضایا تتعلق بالعلاقات مع الزملاء            -

 قضایا شخصیة           -

 :........................................................................................................أخرى أذكر  -

  



   ھل یتجاوب معك المسؤول في حالة إرسالك لھذه المحتویات ؟ -40

  دائما                 أحیانا                   أبدا                     

 في حالة الإجابة بـ دائما كیف یكون التجاوب ؟ 

 الاھتمام والمبادرة  بحل المشكلات        -

 تفویض توجھاتك إلى الھیئات المخولة     -

 الاكتفاء بإبلاغك باستلام الرسالة         -

 :......................................................................................................أخرى أذكر  -

............................................................................................................................  

 ماھي القضایا التي یتجاوب فیھا معك ؟في حالة الإجابة بـ أحیانا  -41

 القضایا الخاصة بالعمل فقط        -

 القضایا الشخصیة           -

 القضایا المتعلقة بالعلاقة مع الزملاء              -

 .......:.................................................................................................أخرى أذكر  -

............................................................................................................................  

 ؟ في عملك  أكثربھم ملتزما  الاتصالأثناء  كھل یجعلك تجاوب المشرفین مع -42

  دائما                     أحیانا                      أبدا                     

 ھل تثق في كل المعلومات المتداولة في وسط العمل ؟  

  نعم                                 لا                              

 ي حالة الإجابة بـ لا ماھي المعلومات التي تثق فیھا ؟ ف 

 المعلومات الواردة في وثائق رسمیة  -

 المعلومات الواردة من المسؤول المباشر  -

 المعلومات الواردة من المسؤول الأول في الكلیة  -

 المعلومات الواردة من طرف الأشخاص الذین أثق فیھم فقط              -

 ییم العملیة الاتصالیة في الكلیة؟كیف تق -43

  جید                      متوسطة                            ردیئة     

 ......................................................تقترح؟  ماذافي حالة الإجابة بـ متوسطة أو ردیئة  -44

............................................................................................................................  

..............................................................................................................................  

..............................................................................................................................  

............................................................................................................................  

                    .انتھى              .........................       ............................................................


